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Abstrak 
 
Buyung, Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada Minimarket Alfamart Todopuli Di Kota Makassar (dibimbing oleh Prof. Dr. H.Muh. 
Asdar, SE., M.Si dan Andi Nur Baumassepe, SE., M.Si). 
Pelayanan konsumen sangat penting artinya bagi kehidupan suatu perusahaan, 
karena tanpa konsumen, maka tidak akan terjadi transaksi jual beli diantara keduanya. 
Untuk itu kegiatan pelayanan, perusahaan haruslah berorientasi pada kepuasan 
konsumen, kepuasan konsumen dapat memberikan kontribusi kepada perusahaan 
dalam meningkatkan pendapatan jangka panjang. 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 1) Apakah faktor kehandalan, 
ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan konsumen pada toko Alfamart Todopuli ?, 2) Komponen kualitas pelayanan 
(kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, bukti fisik) manakah berpengaruh paling 
dominan terhadap kepuasan konsumen pada toko Alfamart ?. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui : 1) Untuk mengkaji apakah faktor 
kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada took Alfamart Todopuli di kota Makassar. 
2) Untuk mengetahui komponen kualitas pelayanan (kehandalan, ketanggapan, 
jaminan, empati dan bukti fisik) yang berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan 
konsumen. 
 Metode penelitian yang digunakan adalah metode survey dengan jenis penelitian 
asosiatif yaitu penelitian yang menyatakan hubungan sebab akibat, diantara variabel X 
(kualitas pelayanan karyawan) akan mempengaruhi variabel Y (kepuasan konsumen) 
yang diteliti secara sistematis dan akurat. Objek yang menjadi sampel dalam penelitian 
ini adalah konsumen pada Alfamart Todopuli, populasi dari penelitian ini berjumlah 
1000 orang dan sampel yang diambil sebanyak 10% dari 1000 adalah 100 orang 
dengan taraf kesalahan 5%, teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
menggunakan kuisioner dengan instrument penelitian digunakan skala likert. 
Sedangkan teknik analisa data dilakukan dengan menggunakan teknik analisis statistik 
dengan menggunakan program SPSS. Analisis regresi berganda untuk menghitung 
besarnya pengaruh secara kuantitatif dari suatu perubahan kejadian (variable x) 
terhadap kejadian lainnya (variable y) dimana rumus statistik yang digunakan adalah 
Linier Multiple Regression (regresi linier berganda). 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh positif antara 
kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen pada Alfamart Todopuli. 
Hasil perhitungan koefisien determinasi (R2) menunjukkan nilai R2 = 0,861. Hal ini berarti 
bahwa sebesar 86,1% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel bebas kualitas 
pelayanan yang terdiri dari kehandalan (reliability), ketanggapan (Responsiveness), 
Jaminan (assurance), Empati (empathy) dan Berwujud (tangible) sedangkan sisanya  
sebesar  13,9%  dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti. 
Dengan demikian dapat disimpulkan, bahwa kualitas pelayanan karyawan dapat 
mempengaruhi kepuasan konsumen, dengan kata lain,  perusahaan harus melakukan 
pelayanan yang baik jika ingin terus mendapatkan keuntungan dari kepuasan 
konsumen tersebut. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Dunia bisnis dalam era globalisasi seperti yang tengah terjadi sekarang ini 
berada dalam situasi yang serba tidak menentu dan sulit sekali untuk diprediksi 
dalam menghadapi tantangan. Secara internal, organisasi menghadapi masalah 
produktivitas, mutu, biaya, waktu, pelayanan, keselamatan, lingkungan dan perilaku 
pekerja yang semakin hari semakin berat. Sementara secara eksternal, organisasi 
mendapat tekanan bertubi-tubi dari berbagai penjuru antara lain dari pelanggan, 
pemasok, kompetitor, lembaga swadaya masyarakat, pemerintah dan berbagai 
macam perubahan yang tidak terduga. 
Untuk menghadapi kompleksitas dan intensitas tantangan yang semakin 
berat, pimpinan perusahaan atau organisasi dituntut berfikir kreatif untuk menemukan 
berbagai terobosan strategi yang mampu menciptakan sinergi yang memberikan 
kontribusi optimal bagi pencapaian tujuan organisasi. Untuk itulah perusahaan-
perusahaan dituntut untuk dapat menerapkan suatu kebijakan-kebijakan yang 
strategis menyangkut pelayanan guna mengantisipasi adanya iklim persaingan yang 
semakin kompetitif. Salah satu unsur terpenting didalam suatu organisasi adalah 
keunggulan pelayanan yang dimilikinya. Keunggulan pelayanan didalam suatu 
organisasi atau perusahaan, setidaknya dapat menjadi keberhasilan suatu 
perusahaan dalam menghadapi segala tantangan dan ancaman yang akan 
menghambat laju perkembangan perusahaan dimasa yang akan datang. 
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Mengingat betapa pentingnya peran kualitas pelayanan bagi kehidupan suatu 
organisasi atau perusahaan untuk berupaya meningkatkan potensi yang dimiliki, agar 
kualitas dan kuantitas pelayanan tersebut dapat bersaing atau setidaknya mampu 
mengimbangi laju persaingan di dunia usaha. 
Pelayanan pelanggan ini sangat penting artinya bagi kehidupan suatu 
perusahaan, karena tanpa pelanggan, maka tidak akan terjadi transaksi jual beli 
diantara keduanya. Untuk itu kegiatan pelayanan perusahaan haruslah berorientasi 
pada kepuasan pelanggan.  
Kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen dapat 
memberikan kontribusi kepada perusahaan dalam meningkatkan pendapatan jangka 
panjangnya adalah pada sejauh mana kemampuan perusahaan atau organisasi 
melayani atau memberi pelayanan secara maksimal kepada para pelanggannya 
secara sistematis dan terprogram yang tidak melanggar nilai-nilai etika dalam sebuah 
bisnis. 
Pada industri atau bisnis yang berorientasi pada pelanggan, maka tidak dapat 
dihindari bahwa kualitas pelayanan menjadi satu-satunya faktor penentu dari 
eksistensi perusahaan atau industri tersebut dalam terlibat di industri atau bisnis 
yang penuh  dengan persaingan, karena jika kualitas pelayanan tidak diperhatikan, 
maka konsekuensinya pelanggan akan berpindah kepada industri atau bisnis lain 
yang sejenis yang lebih memberikan pelayanan yang memuaskan bagi 
konsumennya. 
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Dalam melihat dimensi apa saja yang mempengaruhi kualitas sebuah 
pelayanan dalam bisnis, khususnya pada sektor jasa terhadap kepuasan konsumen, 
penulis melihat bahwa dimensi kualitas pelayanan seperti dibawah ini : 
1. Bukti fisik 
2.  Kehandalan 
3.  Ketanggapan 
4.  Jaminan  
5.  Empati 
Dimana itu semua merupakan beberapa dimensi dari kualitas pelayanan 
sebuah bisnis atau industri dilaksanakan. Dimana pada akhirnya dimensi-dimensi 
tersebut diatas akan secara signifikan mempengaruhi daya beli masyarakat atau 
konsumen kepada industri atau bisnis yang kita jalankan.  
Berdasarkan paparan diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 
mendalam mengenai aspek pelayanan yang menjadi selling value pengaruhnya 
terhadap kepuasan konsumen. Kita percaya bahwa kepuasan konsumen akan 
banyak memberikan dampak positif bagi kelangsungan hidup sebuah usaha. Dari 
latar belakang diatas tersebut, maka judul penelitian yang ingin diangkat oleh penulis 
adalah”Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada MinimarketAlfamart TodopuliDi Kota Makassar” sebagai judul skripsi ini. 
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1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang dari penelitian, maka penulis dapat 
mengidentifikasi  masalah sebagai berikut : 
1. Apakah faktor kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada toko 
Alfamart Todopuli ? 
2. Komponen kualitas pelayanan(kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan 
bukti fisik)manakah berpengaruh paling dominanterhadap kepuasan konsumen 
pada toko AlfamartTodopuli ? 
 
1.3 Tujuan dan Manfaat penulisan 
1.3.1 Tujuan penulisan 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penulisan ini adalah: 
a. Untuk mengkaji apakah faktor kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati 
dan bukti fisik berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 
pada took Alfamart Todopuli di kotaMakassar. 
b. Untuk mengetahui komponen kualitas pelayanan(kehandalan, ketanggapan, 
jaminan, empati dan bukti fisik) yang berpengaruh paling dominan terhadap 
kepuasan konsumen. 
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1.3.2 Manfaat Penulisan 
Manfaat dan kegunaan penulisan adalah : 
a. Bagi Peneliti 
Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan bagi penulis dalam 
memahami ilmu manajemen pemasaran, khususnya mengenai kualitas 
pelayanan karyawan serta kepuasan konsumen selama berbelanja di 
Alfamart. 
b. Bagi perusahaan 
Diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan yang dipertimbangkan 
sebagai faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan 
konsumen, dalam  merumuskan program dan tujuan serta pengambilan 
keputusan strategis dalam rangka pengembangan perusahaan. 
c. Untuk Lembaga. 
Diharapkan kegunaan penelitian ini dapat menambah kajian ilmu mengenai 
pentingnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Disamping itu 
hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi mahasiswa 
yang akan melakukan penelitian yang sama dikemudian hari. 
 
1.4.  Sistematika Penulisan 
Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut: 
Bab Imerupakan   bab   yang   berisikan   tentang   pendahuluan   
yangmemaparkan secara singkat tentang latar belakang 
masalah,masalah pokok tujuan dan kegenaan penulisan. 
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Bab II merupakan bab berisikan tentang tinjauan pustaka yang memaparkan 
secara singkat tentang landasan teori, kerangka pikir, dan hipotesis 
Bab III merupakan bab yang berisikan tentang metodologi penelitian yang terdiri 
atas daerah penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, 
metode analisis dan sistematika pembahasan1. 
Bab IVMerupakan bab yang menguraikan tentang gambaran umum daerah 
penelitian serta struktur organisasi yang digunakan. 
Bab V Merupakan bab yang memuat hasil penelitian dan pembahasanmengenai 
hasil penelitian dan pembahasan metode analisis yang digunakanserta 
pembuktian terhadap hipotesis yang diajukan. 
Bab VI Merupakan bab penutup yang berisi kesimpulan dan saran yang berkaitan 
dengan hasil penelitian. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Teori Pemasaran 
Dalam konsep pemasaran modern telah dikatakan bahwa titik tolak dari 
kegiatan pemasaran adalah mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen, yang 
selanjutnya dengan program pemasaran yang terintegrasi akhirnya akan tercapai 
tujuan akhir yaitu pencapaian laba. 
Guna mengetahui lebih jelas tentang pengertian pemasaran, berikut ini dikutip 
beberapa pendapat para ahli dalam bidang pemasaran, diantaranya Philip Kotler 
(1995 : 7) menyatakan bahwa : 
“Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu 
dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan serta inginkan lewat 
pencapaian dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan pihak lain”. 
Berdasarkan pengertian tersebut, dapat dilihat bahwa mula-mula manusia 
harus menemukan kebutuhannya dulu, baru kemudian berusaha memenuhinya 
dengan cara mengadakan hubungan. Dapat pula dikatakan bahwa kegiatan 
pemasaran itu diciptakan oleh pembeli dan penjual, dimana kedua belah pihak 
sama-sama ingin mencari kepuasan. Kedua macam kepentingan ini dapat 
dipertemukan dengan cara mengadakan pertukaran yang saling menguntungkan. 
Sedangkan Angipora (1999 : 4) mengatakan bahwa : 
“Pemasaran dalam arti bisnis adalah sebuah sistem dari kegiatan bisnis yang 
dirancang untuk merencanakan, memproduksi, memberikan harga, 
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mempromosikan dan mendistribusikan jasa serta barang-barang pemuas 
keinginan pasar”. 
Dari pengertian yang dikemukakan di atas dapat ditarik kesimpulan, bahwa 
pemasaran merupakan suatu faktor penting dalam suatu siklus yang bermula dari 
kebutuhan konsumen dan berakhir dengan kepuasan konsumen. Pemasaran harus 
dapat menafsirkan kebutuhan-kebutuhan konsumen dan mengkombinasikannya 
dengan data pasar seperti lokasi konsumen, jumlahnya, dan kesukaan mereka. 
Informasi tersebut dapat dipakai sebagai dasar untuk mengadakan pengolahan bagi 
kegiatan produksi.  
2.2Kualitas Pelayanan Karyawan 
   Definisi kualitas pelayanan menurut J.Supranto (2006:228) adalah ”sebuah 
kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan 
baik”. 
   Definisi pelayanan menurut Gronroos (2005:2) adalah ”suatu aktivitas atau 
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat 
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal - hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan 
permasalahan konsumen / pelanggan”. 
   Dari definisi diatas adalah bahwa dapat diketahui ciri pokok pelayanan adalah 
tidak kasat mata dan melibatkan upaya manusia atau peralatan lain yang disediakan 
oleh perusahaan penyelenggara pelayanan. 
   Dalam pelayanan publik yang diselenggarakan oleh swasta, adaptabilitas 
pelayanan sangat tinggi. Penyelenggara pelayanan selalu berusaha untuk 
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merespon keinginan pengguna karena posisi tawar pengguna yang sangat tinggi. 
Apabila keinginan pengguna tidak direspon, maka pengguna akan beralih kepada 
penyelenggara pelayanan yang lain. Dengan demikian sifat pelayanan adalah 
pelayanan yang dikendalikan oleh pengguna. 
   Pelayanan merupakan faktor yang amat penting khususnya bagi perusahaan 
yang bergerak dibidang jasa. Dimana hal ini fisik produk biasanya ditunjang dengan 
berbagai macam inisial produk. Adapun inti produk yang dimaksud biasanya 
merupakan jasa tertentu. Oleh karena itu pentingnya mengetahui secara teoritis 
tentang batasan, pengertian dan faktor-faktor yang mempengaruhi dari pada 
pelayanan itu sendiri. 
   Terkait dengan pelayanan ada satu  (1) istilah yang perlu diketahui, yaitu 
pelayan menurut Muhammad Ali (2006:297) yang dikutip dari Kamus Lengkap  
Bahasa Indonesia Modern, pengertiannya adalah sebagai berikut: ”Pelayan adalah 
orang yang kerjanya melayani”. 
   Menurut Kotler (2008:145) dalam penyampaian jasa(service delivery) ada tiga 
aspek yang dikenal sebagai 3P dalam pemasaran jasa, yaitu melalui : 
a. People 
Perusahaan jasa dapat membedakan dirinya dengan cara merekrut dan 
melatih karyawan yang lebih mampu dan lebih dapat diandalkan dalam 
berhubungan dengan pelanggan, daripada karyawan pesaingnya. 
b. Physical environment (lingkungan fisik) 
Perusahaan jasa dapat mengembangkan lingkungan fisik yang lebih atraktif. 
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c. Process 
Perusahaan jasa dapat merancang proses penyampaian  jasa yang superior, 
misalnya home banking yang dibentuk oleh bank tertentu. 
2.2.1 Dimensi Kualitas Jasa 
Parasuraman (1988) mengemukakan lima dimensi kualitas jasa. 
Kelimadimensi tersebut adalah (Jasfar 2002 : 68): 
1. Reliability ( kehandalan) 
Yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat 
(accurately)dan kemampuan untuk dipercaya (depentdably), terutama 
memberikan jasa secara tepat waktu(ontime), dengan cara yang sama sesuai 
dengan jadual yang telah dijanjikan dan tanpa melakukankesalahan setiap 
kali. Adapun atribut-atribut yang berada dalam dimensi ini antara lain adalah: 
a. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan 
b. Memberi pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada 
konsumen 
c. Prosedur pelayanan  tidak berbelit-belit 
2. Responsiveness (Daya tanggap) 
Yaitu kemauan atau keinginan para karyawan untuk membantu dan 
memberikan jasa yangdibutuhkan konsumen. Membiarkan konsumen 
menunggu, terutama tanpa alasan yang jelas,akan menimbulkan kesan 
negative yang tidak seharusnya terjadi. Kecuali jika kesalahan iniditanggapi 
dengan cepat, maka bisa menjadi suatu yang berkesan dan menjadi 
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pengalaman yangmenyenangkan. Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini 
adalah : 
a. Siap dan tanggap untuk menangani respon permintaan dari para 
konsumen 
b. Respon karyawan terhadap saran konsumen 
c. Memberikan pelayanan yang cepat 
3. Assurance (jaminan) 
Meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, sopan, dan sifat dapat 
dipercaya dari kontakpersonel untuk menghilangkan sifat keragu-raguan 
konsumen dan merasa terbebas dari bahayadan resiko. Atribut-atribut yang 
ada dalam dimensi ini adalah : 
a. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga dapat 
menjawab pertanyaan dari konsumen 
b. Karyawan berbicara dengan cara menyenangkan 
c. Karyawan yang bersikap sopan 
4. Emphaty (empati) 
Meliputi sikap kontak personel maupun perusahan untuk memahami 
kebutuhan maupun kesulitankonsumen, komunikasi yang baik, perhatian 
pribadi, kemudahan dalam melakukan komunikasiatau hubungan. Atribut-
atribut yang ada dalam dimensi ini adalah : 
a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen 
b. Keramahan karyawan 
c. Kebutuhan pelanggan secara spesifik 
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5. Tangibles (bentuk fisik) 
Tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana komunikasi serta yang 
lainnya yang dapatdan harus ada dalam proses jasa. 
Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah : 
a. Penampilan Petugas Pelayanan 
b. Peralatan yang modern 
c. Tempat parkir 
 
2.2.2 Pengertian Karyawan 
Karyawan merupakan kekayaan utama suatu perusahaan, karena tanpa 
keikutsertaan mereka, aktivitas perusahaan tidak akan terjadi. Karyawan 
berperan aktif dalam menetapkan rencana, sistem, proses, dan tujuan yang 
ingin dicapai.  
Menurut Malayu Hasibuan (2002:12) dalam buku Manajemen sumber 
daya manusia karyawan adalah ”penjual jasa (pikiran dan tenaga) dan 
mendapat kompensasi yang besarnya telah ditetapkan terlebih dahulu. 
Mereka wajib dan terikat untuk mengerjakan pekerjaan yang diberikan dan 
berhak memperoleh kompensasi sesuai dengan perjanjian”. 
Pelayanan pelanggan ini sangat penting artinya bagi kehidupan suatu 
perusahaan, karena tanpa pelanggan, maka tidak akan terjadi transaksi jual 
beli diantara keduanya. Untuk itu kegiatan pelayanan perusahaan haruslah 
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dalam praktek 
tidak cukup hanya dengan terpenuhinya kepuasan pribadi untuk melayani 
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konsumen yang bersangkutan tetapi juga harus diperhatikan hal-hal sebagai 
berikut : 
a. Pelanggan adalah orang paling penting 
b. Pelanggan adalah objek yang dapat memberikan keuntungan bagi 
perusahaan 
c. Pelanggan bukanlah lawan bicara yang perlu diajak berdebat, bila 
terpaksa, maka pihak yang menang haruslah pihak pelanggan 
d. Pelanggan adalah raja, sekali ia kalah dalam berargumentasi maka ia 
akan pindah ke produk lain 
e. Pelanggan adalah manusia biasa yang memiliki perasaan senang, 
benci, bosan, dan adakalanya mempunyai prasangka yang tidak 
beralasan 
f. Pelanggan dalam usaha mendapatkan pelayanan selalu ingin 
didahulukan, diperhatikan, dan ingin diistimewakan serta tidak ingin 
diremehkan begitu saja 
Selanjutnya dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan perlu 
diketahui pula perilaku-perilaku konsumen dimana terdapat perilaku tersebut. 
Banyak faktor yang mempengaruhi mereka dalam membeli.Faktor-faktor 
tersebut dapat berasal dari dalam diri maupun dari luar diri individu, namun 
demikian walaupun terdapat pengaruh tersebut biasanya mereka tetap 
bertindak atau melakukan sesuatu. Perilaku ini juga dapat diterangkan 
sebagai sebuah proses keputusan. Kebanyakan seseorang memiliki sumber-
sumber daya secara terbatas, maksudnya mereka tidak dapat membeli 
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segala sesuatu yang diinginkan, mereka harus membuat keputusan-
keputusan tentang barang dan jasa yang tidak dibeli. 
 
2.2.3 Kepuasan Konsumen 
Menurut Husein umar yang dikutip dari bukunya Studi kelayakan bisnis 
(2005: 65) mengatakan bahwa ”kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan 
harapannya”. 
Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2007:177)  yang dikutip 
dari buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa ”Kepuasan Konsumen 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 
diharapkan”. 
Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh 
produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam 
waktu yang lama. 
Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses 
dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 
mempertahankan pelanggan. Agar tujuan tersebut tercapai, maka setiap 
perusahaan harus berupaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan 
jasa yang diinginkan konsumen dengan harga yang pantas (reasonable). 
Dengan demikian setiap perusahaan harus mampu memahami perilaku 
konumen pada dasar sasarannya karena kelangsungan hidup perusahaan 
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tersebut sebagai organisasi yang berusaha memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen sangat tergantung pada perilaku konsumennya. 
Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan 
pelanggan telah semakin besar. Semakin banyak pihak yang menaruh 
perhatian terhadap hal ini. Pihak yang paling banyak berhubungan langsung 
dengan kepuasan/ketidakpuasan pelanggan adalah pemasar, konsumen dan 
peneliti konsumen 
Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. 
Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan 
kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. 
Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk 
membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat 
kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Hal ini berarti 
kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan 
pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan 
perusahaan. 
Menurut Zulian Yamit (2001:93) dalam buku Manajemen Kualitas 
Produk & Jasa untuk dapat memuaskan kebutuhan konsumen, perusahaan 
dapat melakukan dengan tahapan-tahapan sebagai berikut  : 
1. Mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen 
2. Mengetahui proses pengambilan keputusan dalam membeli 
3. Membangun citra perusahaan 
4. Membangun kesadaran akan pentingnya kepuasan konsumen 
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Memuaskan kebutuhan konsumen dapat terealisasi, jika perusahaan 
menjadikan kepuasan kebutuhan konsumen sebagai strategi bisnis yang 
berkelanjutan dan bukan hanya kebijakan sesaat. Memberikan kepuasan 
konsumen yang berkelanjutan tidak hanya kepada konsumen eksternal tetapi 
juga kepada konsumen internal atau para karyawan. Memberikan kepuasan 
kepada konsumen eksternal maupun internal harus menjadi tujuan setiap 
level dalam perusahaan guna meningkatkan bonafiditas dan citra 
perusahaan. 
2.2.4 Faktor Utama dalam Menentukan Tingkat Kepuasan   Konsumen 
Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima faktor 
utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu : 
a. Kualitas produk 
Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
b. Kualitas pelayanan 
Terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa puas bila 
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan 
yang diharapkan. 
c. Emosional 
Konsumen  akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan 
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang 
lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari 
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produk tetapi nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas 
terhadap merek tertentu. 
d. Harga 
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 
yang yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 
kepada konsumennya. 
e. Biaya 
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 
cenderung puas terhadap produk atau jasa itu. 
 
Persaingan yang semakin ketat, dimana semakin banyak produsen yang 
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, 
menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada 
kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin 
banyak perusahaan yang menyertakan komitmennya terhadap kepuasan 
konsumen dalam pernyataan misinya, iklan, maupun public relation release. 
Dengan semakin banyaknya produsen yang menawarkan produk dan 
jasa, maka konsumen memiliki pilihan semakin banyak. Dengan demikian 
kekuatan tawar menawar konsumen semakin besar. Hak-hak konsumen pun 
mulai mendapatkan perhatian besar, terutama aspek keamanan dalam 
pemakaian barang atau jasa tertentu. Para peneliti perilaku konsumen yang 
semakin banyak yang tertarik dan menekuni topik kepuasan konsumen dalam 
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rangka mengupayakan pemecahan maksimum dari pemenuhan kepuasan 
para pelanggan. 
 
2.2.5 Tingkatan Hubungan dengan Konsumen  
Untuk menciptakan loyalitas konsumen/pelanggan, perusahaan 
hendaknya melakukan strategi yang berwawasan hubungan kemitraan 
dengan pelanggan.Menurut Husein Umar (1997:240) terdapat lima tingkat 
hubungan dengan pelanggan, tingkat-tingkat itu adalah : 
a. Biasa, wiraniaga menjual produk namun tidak menghubungi pelanggan 
lagi 
b. Reaktif, wiraniaga menjual produk dan meminta pelanggan 
menghubunginya, misalnya: jika mempunyai suatu keluhan 
c. Bertanggung jawab, wiraniaga menghubungi pelanggan segera 
setelah penjualan untuk menanyakan apakah produk atau jasa 
memenuhi harapan pelanggan atau tidak 
d. Proaktif, wiraniaga menghubungi pelanggan dari waktu ke waktu 
dengan saran untuk peningkatan penggunaan produk 
e. Kemitraan, perusahaan terus bekerja sama dengan pelanggan untuk 
mencapai penghematan bagi pelanggan atau membantu pelanggan 
bekerja lebih baik 
2.2.6  Manfaat Agar Terciptanya Kepuasan Konsumen 
Menurut Schnaars dalam buku strategi pemasaran (2008:24) pada dasarnya 
tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa 
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puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 
diantaranya : 
a. Hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis. 
b. Memberikan dasar yang baik bagi pembeli ulang. 
c. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan. 
d. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi 
perusahaan. 
e. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan. 
f. Laba yang diperoleh dapat meningkat. 
 
Menurut Day ( dalam Tse dan Wilton )dalam bukunya Fandy Tjiptono 
(1997:24), mengatakan bahwa kepuasan/ketidakpuasan konsumen adalah respon 
konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk 
yang dirasakan setelah pemakaiannya. Sementara menurut Wilkie (1990) 
mendefinisikannya sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 
pengalaman konsumsi suatu produk dan jasa.  
Enggel (1990) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 
purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 
melampaui harapan pelanggan sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil 
(outcame) tidak memenuhi harapan. 
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Kotler (1996), menegaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. 
 
2.2.7  Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 
Menurut  Kotler (2003:104) yang dikutip dari Buku Total Quality Management 
ada beberapa metode yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran 
kepuasan pelanggan, diantaranya : 
a. Sistem keluhan dan saran 
  Organisasi yang berpusat pelanggan (Customer Centered) memberikan 
kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran 
dan keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar, 
customer hot lines, dan lain-lain. Informasi-informasi ini dapat memberikan ide-
ide cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi secara 
tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. 
b. Ghost shopping 
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan 
atau bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan temuan-
temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan 
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk 
tersebut. Selain itu para ghot shopper juga dapat mengamati cara penanganan 
setiap keluhan. 
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c. Lost customer analysis (analisis kehilangan pelanggan) 
 Perusahaan sebaiknya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 
membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal 
itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi pemantauan 
customer loss rate juga penting, peningkatan customer loss rate menunjukkan 
kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya. 
d. Survey kepuasan pelanggan 
 Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan 
penelitian survey, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung. 
Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung 
dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan 
menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 
            Metode survey kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran 
dengan berbagai cara, yaitu : 
1) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti 
”Ungkapkan seberapa puas Saudara terhadap pelayanan X pada skala 
berikut : sangat tidak puas, tidak puas, indiferen, puas, sangat puas” 
(directly reported satisfaction). 
2) Responden juga dapat diberi pertanyaan  mengenai seberapa besar  
mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang 
mereka rasakan (derived satisfaction). 
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3) Metode lain adalah dengan meminta responden untuk menuliskan masalah-
masalah yang mereka miliki dengan penawaran dari perusahaan dan untuk 
menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan (problem analysis). 
4) Selain itu responden juga dapat diminta untuk meranking berbagai elemen 
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemendan 
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen 
(importance/performance ratings). 
 
2.3 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan uraian-uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa untuk dapat 
meningkatkan pelayanan yang berkualitas perlu ditunjang oleh faktor-faktor yang 
dapat memberikan kepuasan bagi penerima pelayanan. Hal ini dapat diwujudkan 
dengan melakukan rangkaian kesatuan pelayanan sejak dari prosedur pelayanan 
sampai kepada keamanan pelanggan. 
 Dengan demikian kelemahan, kecepatan, kemudahan dan biaya yang murah 
merupakan bagian yang terpenting dalam penyelenggaraan pelayanan yang 
diharapkan dapat memenuhi kebutuhan konsumen sesuai dengan yang diharapkan. 
Kualitas pelayanan yang baik yang sesuai dengan keinginan dan harapan 
konsumen akan dapat memberikan pelayanan  terhadap  kepuasan konsumen. Dan 
kepuasan konsumen merupakan hasil dari penyelenggara pelayanan yang baik dan 
berkualitas sesuai dengan harapan konsumen. 
 Dalam melaksanakan programnya, setiap perusahaan selalu dihadapkan pada 
bagaimana meningkatkan pendapatan jangka panjang yang stabil dan 
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berkesinambungan. Hal tersebut menjadi suatu hal yang wajar, karena dalam 
teorinya, bahwa salah satu tujuan didirikannya sebuah bisnis adalah untuk 
mencapai pendapatan untuk jangka yang panjang. 
 Menurut Prof. J. Supranto, MA (2006) mengatakan bahwa aspek mutu itu dapat 
diukur, dimana hasil dari pengukuran tersebut akan bermanfaat bagi pimpinan 
perusahaan yaitu : 
1. Dapat mengetahui dengan baik bagaimana jalannya atau bekerjanya proses 
binis 
2. Mengetahui dimana harus melakukan perubahan dalam upaya melakukan 
perbaikan secara terus menerus untuk memuaskan konsumen, terutama 
untuk hal-hal yang dianggap penting oleh para konsumen 
3. Dapat memutuskan apakah perubahan yang dilakukan mengarah ke 
perbaikan (Improvement) 
Menurut penulis salah satu variabel yang memberi kontribusi terhadap 
perusahaan dalam meningkatkan pendapatan jangka panjangnya, adalah sejauh 
mana kemampuan perusahaan melayani atau memberi pelayanan secara maksimal 
kepada para pelanggannya secara sistematis dan terprogram yang tidak melanggar 
nilai-nilai etika dalam bisnis. 
Pada perusahaan  atau bisnis yang berorientasi pada pelanggan, maka tidak 
dapat dihindari bahwa kualitas pelayanan menjadi satu satunya faktor penentu dari 
eksistensi perusahaan atau industri tersebut dalam terlibat di industri atau bisnis 
yang penuh dengan persaingan karena jika kualitas pelayanan tidak diperhatikan, 
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maka konsekuensinya pelanggan akan berpindah kepada industri/bisnis lain yang 
sejenis telah memberikan pelayanan yang memuaskan bagi konsumennya. 
Dalam melihat faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas sebuah 
bisnis. Khususnya pada sektor jasa terhadap kepuasan konsumen, penulis melihat 
bahwa faktor-faktor seperti : bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan 
empaty merupakan bagian dari beberapa indikator dari kualitas pelayanan sebuah 
bisnis atau perusahaan untuk dilaksanakan. Dimana pada akhirnya faktor-faktor 
tersebut akan secara signifikan mempengaruhi daya beli masyarakat atau 
konsumen kepada perusahaan atau binis yang kita jalankan. 
Berhasil tidaknya sebuah bisnis akan tergantung pada konsep pelayanan yang 
diberikan kepada konsumen. Semakin tinggi tingkat pelayanan yang diberikan, 
maka semakin tinggi tingkat ketergantungan atau kesetiaan konsumen terhadap 
produk atau jasa yang kita tawarkan. 
Untuk memperjelas gambaran dari penelitian ini, berikut ini penulis menyajikan 
kerangka pemikiran yang dapat mewakili dari isi skripsi ini secara umum dapat 
dilihat pada gambar berikut ini : 
Gambar2.1 
Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
Kehandalan 
(X1) 
Empati 
(X4) 
Jaminan 
(X3) 
Ketanggapan 
(X2) 
Bukti Fisik 
(X5) 
Kepuasan Konsumen 
(Y) 
ALFAMART 
(group) 
Kualitas Pelayanan (X) 
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Dilihat dari kerangka sederhana diatas, nampak bahwa pelayanan sangat 
penting dalam rangka meningkatkan kepuasan konsumen baik dalam harapan 
maupun pengalaman.  
 
2.3 Hipotesis Penelitian 
Menurut Sugiyono (2008:93) ”Hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah. Karena sifatnya masih sementara, maka perlu 
dibuktikan kebenarannya melaui data empiris yang terkumpul”. 
Berdasarkan landasan teori dan kerangka pemikiran diatas, maka penulis 
mengemukakan hipotesis sebagai berikut : 
1) Diduga faktor kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada toko 
Alfamart Todopuli. 
2) Diduga Komponen kualitas pelayanan Emphaty (empati), memiliki pengaruh 
dominan diantara komponen kualitas pelayanan yang lain. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
3.1  Lokasi dan Waktu Penelitian 
Untuk memperoleh data-data yang dibutuhkan maka penulis mengadakan 
penelitian pada Alfamart yang terletak di.Kota Makassar. 
Penelitian yang dilakukan ini direncanakan  selama1 (satu) bulan, yakni dari 
bulan Maret sampai dengan bulan April 2012. 
3.2 Jenis dan Sumber Data 
3.2.1 Jenis Data 
a. Data kualitatif yaitu data yang diperoleh berupa keterangan-keterangan 
yang mendukung penelitian ini, seperti gambaran umum perusahaan 
b. Data Kuantitatif yaitu data ordinal yang diperoleh dari hasil kuesioner yang 
diterjemahkan dengan menggunakan skala Likert 
3.2.1 Sumber Data 
a. Data Primer, yaitu data yang diperoleh melalui penelitian di lapangan baik 
melalui responden maupun hasil pengamatan. 
b. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari hasil bacaan dari buku-buku, 
majalah, makalah dan maupun kepustakaan lain yang ada hubungannya 
dengan permasalahan yang dihadapi. 
3.3 Populasi dan Sampel 
Dalam melakukan penelitian selalu dihadapkan pada sumber data tertentu 
yang diharapkan dapat memberikan informasi dan keterangan yang berkaitan 
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dengan masalah yang diteliti.Adapun sumber data dalam penelitian sering 
disebut dengan populasi penelitian. 
Pengertian populasi menurut Husein Umar (2002:136) adalah : “populasi 
diartikan sebagai kumpulan elemen yang mempnyai karakteristik tertentu yang 
sama dan mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi anggota 
sampel”. 
Adapun pengertian sampel menurut Husein Umar (2002:136) adalah 
sebagai berikut : 
 “sampel adalah bagian dari populasi”. 
Menurut PT. Sumber Alfamart Trijaya (alfamart), jumlah rata-rata 
pengunjung atau konsumen perminggu adalah 280 orang dalam bulan april 
2012. Penulis menggunakan angka ini sebagai jumlah populasi konsumen PT. 
Sumber Alfamart Trijaya (Alfamart).Kemudian untuk menghitung sampel yang 
dibutuhkan dapat ditentukan dengan rumus yang di kemukakan oleh Slovin yang 
dikutip oleh Husein Umar (2002:141). 
Rumus : 
n = N / ( 1 + N.e2 ) 
n = Ukuran Sampel 
N = Ukuran Populasi 
e = Persen keloggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan smpel yang  
masih dapat ditolerir atau diinginkan. Penulis menggunakan 10%. 
n = 280 / ( 1 + 280 x 0,1 x 0,1) 
n = 73,68 
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dengan batas kelonggaran kerena ketidaktelitian sebesar 10%, oleh karena itu 
dalam penelitian ini akan diambil sampel sebesar 100 orang/responden 
(pembulatan dari 71,42) yang seluruhnya berada di Kota Makassar. 
Sedangkan untuk teknik pengambilan sampel menggunakan metode 
accidental sampling.Dimana menurut Arikunto (2002) accidental sampling adalah 
mengambil responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja 
yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 
sampel bila orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data. 
 Kriteria Sampel 
1) Konsumen yang berbelanja di alfamart 
2) Frekuensi belanja dari 3 kali 
 
3.4 Metode Pengumpulan Data 
Untuk mencari data dan keterangan yang diperlukan digunakan teknik 
sebagai berikut : 
1. Liberary Research, yaitu dengan mencari dan mengumpulkan data dari 
literatur yang ada hubungannya dengan masalah yang diteliti. 
2. Field Research, yaitu penelitian yang dilakukan dilapangan, datanya 
diperoleh dengan cara : 
a. Menggunakan daftar pertanyaan (kuesioner) yang telah dipersiapkan 
terlebih dahulu 
b. Wawancara, yaitu mengajukan pertanyaan secara lisan dan langsung 
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c. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data dengan cara pengamatan 
langsung terhadap obyek yang diteliti 
 
3.5 Metode Analisi 
Data yang terkumpul akan dianalisis dengan menggunakan teknik analisis 
statistik dengan menggunakan program SPSS. Analisis regresi berganda untuk 
menghitung besarnya pengaruh secara kuantitatif dari suatu perubahan kejadian 
(variable x) terhadap kejadian lainnya (variable y) dimana rumus statistik yang 
digunakan adalah Linier Multiple Regression (regresi linier berganda). 
Dalam penelitian ini, analisis regresi berganda berperan sebagai teknik 
statistik yang digunakan untuk menguji ada tidaknya pengaruhkualitas pelayanan 
karyawan (X) yang terdiri dari : kehandalan (reliability), daya 
tanggap(responsivess), jaminan (assurance), empati (empathy), berwujud 
(tangible) terhadap kepuasan konsumen (Y), yang dikutip dari Sugiyono 
(2009:320) dengan menggunakan rumus sebagai berikut : 
Y = b0 + b1.X1 + b2.X2 + b3.X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Dimana : 
 
 
 
 
 
Y = Kepuasan Konsumen 
b0 = Nilai Constan/Reciprocel 
X1 = Kehandalan 
 
X2 = Daya tanggap 
e = standart error 
 
X3 = Jaminan 
X4 = Empati 
X5 = Berwujud (Bukti Fisik) 
b1, b2, b3, b4, b5 = koefisien regresi 
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Prosedur di atas dipakai dengan menggunakan pedoman yang paling 
umum digunakan yaitu skala Likert.Menurut Kinnear (Umar, 2003:137), skala 
Likert berhubungan dengan pernyataan tentang sikap seseorang terhadap 
sesuatu, misalnya setuju-tidak setuju, senang-tidak senang, dan baik-tidak 
baik.Responden kemudian di minta mengisi pernyataan dalam skala ordinal 
berbentuk verbal dalam jumlah kategori tertentu. 
Data yang berhasil dikumpulkan dari kuesioner selanjutnya akan diukur 
dengan pengukuran data ordinal dengan bobot hitung sampai 5, dengan 
kategori: 
a. Sangat setuju dengan point 5. 
b. Setuju dengan point 4. 
c. Kurang setuju dengan point 3. 
d. Tidak setuju dengan point 2. 
e. Sangat tidak setuju dengan point 1. 
 
3.6 Pengujian Hipotesis 
1. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Selanjutnya berdasarkan hasil regresi berganda tersebut, maka 
selanjutnya dapat dianalisis koefisien determinasi (R) yaitu koefisien 
determinasi parsial untuk mengukur secara terpisah dampak variabel bebas 
X1, X2, X3, X4X5terhadap variabel Y, dengan bantuan program SPSS pada 
computer. 
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2. Uji F (Uji Serempak) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama 
variabel bebas secara signifikan terhadap variabel terikat.Dimana Fhitung> Ftabel, 
maka Hi diterima atau secara bersama-sama variabel bebas dapat 
menerangkan variabel terikatnya secara serentak. Sebaliknya apabila Fhitung > 
Ftabel, maka Ho diterima  secara bersama-sama variabel bebas tidak memiliki 
pengaruh terhadap variabel terikat. 
3. Uji T (Uji Parsial)  
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel 
bebasnya secara sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabelterikatnya.Dimana ttabel >thitung, Ho diterima.Dan jika ttabel >thitung, Hi 
diterima. 
 
3.7 Devinisi Operasional 
Operasional variabel diperlukan untuk menjelaskan pengertian masing-
masing variabel yang akan diteliti besarnya indikator pengukur yang akan 
diperlukan. Variabel-variabel tersebut antara lain : 
1. Variabel Independen 
Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen. Yang 
menjadi variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas  pelayanan 
karyawan, yang penulis simbolkan dengan huruf X. Adapun indikator-
indikator dari kualitas pelayanan karyawan adalah sebagai berikut : 
32 
 
 
1) Kehandalan (reliability) (X1) 
Kehandalan adalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat dan memuaskan. Indikator yang diukur adalah : 
a. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan 
b. Memberi pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada 
konsumen 
c. Prosedur pelayanan  tidak berbelit-belit 
2) Daya Tanggap(Responsiveness)(X2) 
Daya Tanggap adalah keinginan para karyawan untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap dan peduli 
terhadap keluhan atau harapan pelanggan. Indikator yang diukur adalah : 
a. Siap dan tanggap untuk menangani respon permintaan dari para 
konsumen 
b. Respon karyawan terhadap saran konsumen 
c. Memberikan pelayanan yang cepat 
3) Jaminan (assurance) (X3) 
Meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, sopan, dan sifat dapat 
dipercaya dari kontakpersonel untuk menghilangkan sifat keragu-raguan 
konsumen dan merasa terbebas dari bahayadan resiko.Indikator yang 
diukur adalah : 
a. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga dapat 
menjawab pertanyaan dari konsumen 
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b. Karyawan berbicara dengan cara menyenangkan 
c. Karyawan yang sopan 
4) Empati (empathy) (X4) 
Meliputi sikap kontak personel maupun perusahan untuk memahami 
kebutuhan maupun kesulitankonsumen, komunikasi yang baik, perhatian 
pribadi, kemudahan dalam melakukan komunikasiatau hubungan. Indicator 
yang diukur adalah : 
a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen 
b. Keramahan karyawan 
c. Kebutuhan pelanggan secara spesifik 
5) Berwujud (tangible) (X5) 
Kenyataan secara fisik yang meliputi fasilitas, peralatan, pegawai dan 
sarana informasi atau komunikasi. Indikator yang mempengaruhi : 
a. Penampilan Petugas Pelayanan 
b. Peralatan yang modern 
c. Tempat parkir 
 
2. Variabel Dependen 
Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel independen. Yang menjadi variabel dependen 
dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen. Yang penulis simbolkan 
dengan huruf Y. 
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
4.1 Sejarah Singkat Alfamart  
Alfamart adalah sebuah brand minimarket penyedia kebutuhan hidup sehari-
hari yang dimiliki oleh PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk. Pada tahun 1989 merupakan 
awal berdirinya Alfamart, dengan dimulainya usaha dagang rokok dan barang-
barang konsumsi oleh Djoko Susanto dan keluarga yang kemudian mayoritas 
kepemilikannya dijual kepada PT. HM Sampoerna pada Desember 1989. Pada 
tahun 1994 Struktur kepemilikan berubah menjadi 70% dimiliki oleh PT HM 
Sampoerna Tbk dan 30% dimiliki oleh PT Sigmantara Alfindo (keluarga Djoko 
Susanto).  
PT. Alfa Minimart Utama (AMU) didirikan pada tanggal 27 Juli 1999, dengan 
pemengang saham PT. Alfa Retailindo, Tbk sebesar 51% dan PT. Lancar Distrindo 
sebesar 49%. PT. Alfa Minimart Utama (AMU) ini kemudian membuka Alfa Minimart 
pada tanggal 18 Oktober 1999 berlokasi dijalan Beringin Raya, Karawaci 
Tangerang.  
Pada tanggal 27 Juni 2002, PT.HM Sampoerna Tbk secara resmi 
merestrukrurisasi kepemilikan sahamnya di PT.Alfa Retailindo Tbk. Saham HM 
Sampoerna di Alfa Retailindo yang semula 54,4% dikurangi menjadi 23,4%. Di sisi 
lain, perusahaan rokok terbesar kedua di Indonesia akan mulai menggarap serius 
pasar minimarket yang selama ini belum tergarap melalui Alfa . 
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Pada tanggal 1 Agustus 2002, kepemilikan beralih ke PT. Sumber Alfaria 
Trijaya dengan pemegang saham PT.HM.Sampoerna, Tbk sebesar 70% dan 
PT.Sigmantara Alfalindo sebesar 30%. Kemudian nama Alfa Minimart diganti 
menjadi Alfamart pada tanggal 1 Januari 2003. Pada tahun 2005 Jumlah gerai 
Alfamart bertumbuh pesat menjadi 1.293 gerai hanya dalam enam tahun.Semua 
toko berada di pulau Jawa. 
Awal tahun 2006 PT HM Sampoerna Tbk menjual sahamnya, sehingga 
struktur kepemilikan menjadi PT Sigmantara Alfindo (60%) dan PT Cakrawala Mulia 
Prima (40%). Mendapat Sertifikat ISO 9001:2000 untuk Sistem Manajemen Mutu”. 
Pertengahan 2007 Alfamart sebagai Jaringan Minimarket Pertama di 
Indonesia yang memperoleh Sertifikat ISO 9001:2000 untuk Sistem Manajemen 
Mutu.Jumlah gerai mencapai 2000 toko dan telah memasuki pasar Lampung. 
Awal 2009 menjadi perusahaan publik pada tanggal 15 Januari 2009 di Bursa 
Efek Indonesia disertai dengan penambahan jumlah gerai mencapai 3000 toko dan 
juga memasuki Pasar Bali. 
 
4.2. Visi, Misi, Motto dan Budaya Alfamart 
4.2.1. Visi  
”Menjadi jaringan distribusi retail terkemuka yang dimiliki oleh masyarakat 
luas, berorientasi kepada pemberdayaan pengusaha kecil, pemenuhan 
kebutuhan dan harapan konsumen, serta mampu bersaing secara global”. 
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4.2.2. Misi  
a) Memberikan kepuasan kepada pelanggan/konsumen dengan fokus pada 
produk dan pelayanan yang berkualitas unggul. 
b) Selalu menjadi yang terbaik dalam segala hal yang dilakukan dan selalu 
menegakkan tingkah laku /etika bisnis yang tinggi. 
c) Ikut berpartisipasi dalam membangun negara dengan menumbuhkembangkan 
jiwa wiraswasta dan kemitraan usaha. 
d) Membantu organisasi global yang terpercaya, tersehat, dan terus bertumbuh 
dan bermanfaat bagi pelanggan, pemasok, karyawan, pemegang saham dan 
masyarakat pada umumnya. 
4.2.3. Motto 
”Belanja Puas, Harga Pas” 
4.2.4. Budaya 
 
1) Integritas yang tinggi. 
2) Inovasi untuk kemajuan yang lebih baik. 
3) Kualitas & Produktivitas yang tertinggi. 
4) Kerjasama Team. 
5) Kepuasan pelanggan melalui standar pelayanan yang terbaik.  
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4.3.  Struktur Organisasi Perusahaan 
Dalam menjalankan kegiatan perusahaan, salah satu syarat yang harus 
diperhatikan adanya struktur organisasi yang baik dan tersusun rapi untuk 
kelancaran operasional perusahaan. Untuk itu perlu menjalin kerjasama yang 
harmonis antara sesama karyawan serta pembagian tugas agar setiap bagian atas 
personil dalam perusahaan mengetahui dengan jelas apa yang menjadi tugas, 
wewenang dan tanggung jawabnya agar tidak terjadi tumpang tindih dalam 
melaksanakan tugas dan pekerjaannya. 
Struktur organisasi yang baik merupakan salah satu syarat dalam mencapai 
sukses kegiatan perusahaan, karena tanpa struktur organisasi yang baik  
kemungkinan besar kegiatan pemasaran tidak dapat berjalan dengan baik, 
sehingga tujuan perusahaan tidak dapat tercapai. 
Jadi dengan melihat struktur organisasi, maka dapat diketahui hubungan-
hubungan antara pimpinan dan bawahan atau sebaliknya, dengan demikian pula 
garis wewenang dan tanggung jawab dari hubungan tersebut dapat terdistribusi 
dengan baik dan pendelegasian wewenang dapat berjalan dengan baik pula. 
Untuk merealisasikan tujuan organisasi perlu disusun suatu strukstur 
organisasi, apakah organisasi tersebut berbentuk organisasi garis atau lini, dimana 
tercermin dengan jelas mengenai adanya pembagian tugas, wewenang dan 
tanggung jawab setiap individu serta hubungan dalam fungsi-fungsi dalam 
organisasi. 
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Untuk lebih jelasnya,struktur organisasi gerai Alfamart Todopuli dapat dilihat 
pada gambar berikut ini : 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : gerai Alfamart 
 
Gambar 4.1 
Struktur organsasi gerai Alfamart 
 
 
Berikut ini adalah uraian pekerjaan dari masing – masing divisi pada struktur 
organisasi pada toko Alfamart Todopuli. Akan dijelaskan sebagai berikut : 
1. Kepala Toko, bertugas : 
 Mengkoordinir dan menjalankan semua kegiatan operasional. 
 Mengkoordinir semua aktivitas toko di dalam memberikan pelayanan kepada 
semua pelanggan yang diarahkan untuk pemenuhan kepuasan pelanggan, dan 
meningkatkan jumlah pelanggan di toko. 
 Mengkoordinir dan mengelola bawahan sesuai dengan budaya perusahaan. 
PRAMUNIAGA 
KEPALA TOKO 
ASSISTEN KEPALA 
TOKO 
MERCHANDISERE
R 
KASIR 
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 Berkoordinir atau berhubungan dengan Area Koordinator atau Departemen lain 
sehubungan dengan adanya masalah atau program-program tertentu yang 
berkaitan dengan toko. 
 Melakukan evaluasi berkaitan dengan pelaksanaan tugas-tugas opeasional 
sehari-hari. 
 Berkoordinir dengan lingkungan atau pejabat setempat. 
2. Asisten Kepala Toko, bertugas : 
 Mengkoordinir dan menjalankan semua kegiatan operasional. 
 Mengkoordinir semua aktivitas toko di dalam memberikan pelayanan kepada 
semua pelanggan yang diarahkan untuk pemenuhan kepuasan pelanggan, dan 
meningkatkan jumlah pelanggan di toko. 
 Mengkoordinir dan mengelola bawahan sesuai dengan budaya perusahaan. 
 Berkoordinir atau berhubungan dengan Area Koordinator atau Departemen lain 
sehubungan dengan adanya masalah atau program-program tertentu yang 
berkaitan dengan toko. 
 Melakukan evaluasi berkaitan dengan pelaksanaan tugas-tugas operasional 
sehari-hari. 
 Berkoordinir dengan lingkungan atau pejabat setempat. 
 Melapor atau meminta persetujuan kepada Kepala Toko mengenai keputusan 
yang berhubungan dengan toko. 
3. Merchandiser, bertugas : 
 Mengkoordinir permintaan barang dagangan dari Distribution Center. 
 Mengkoordinir pengeluaran atau retur barang dari toko ke Distribution Center. 
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 Mengkoordinir pendisplay-an barang dagangan baik di rak-rak penjualan 
ataupun gudang. 
 Mengkoordinir dan memastikan sarana promosi terpasang sesuai petunjuk. 
 Menjaga dan merawat sarana promosi tersebut. 
 Menggantikan Kepala Toko atau Asisten Kepala Toko apabila sedang off. 
 Memastikan semua kerjasama promosi dengan supplier (block shelving, sewa 
gondola, dsb) terpajang sesuai dengan petunjuk yang ada. 
4. Kasir, bertugas : 
 Memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
 Melaksanakan kebersihan. 
 Mempersiapkan sarana kerja yang diperlukan. 
 Melakukan pengawasan dan pencegahan barang hilang. 
 Menerima penitipan barang. 
 Melakukan proses transaksi penjualan langsung. 
 Pemajangan barang (display). 
 Persiapan retur barang. 
 Informasi dan penawaran program promosi. 
 Stock Opname. 
 Penyebaran Leaflet. 
 Menjalin hubungan baik dengan lingkungan sekitar toko. 
5. Pramuniaga, bertugas : 
 Memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
 Melaksanakan kebersihan. 
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 Mempersiapkan sarana kerja yang diperlukan. 
 Penurunan dan pengecekan datang barang dari Distribution Center. 
 Pemajangan barang (display) dan pemenuhan dari gudang toko ke area 
penjualan. 
 Persiapan retur barang. 
 Informasi dan penawaran program promosi. 
 Pencetakan harga. 
 Stock Opname. 
 Penyebaran Leaflet. 
 Informasi barang kosong kepada MD atau Kepala Toko atau Asisten Kepala 
Toko. 
 Menjalin hubungan baik dengan lingkungan sekitar toko. 
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
5.1. Deskripsi Karakteristik Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang memiliki karakteristik 
berbeda-beda yaitu berdasarkan umur/usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir, 
status pekerjaan, dan tingkat penghasilan. Untuk lebih memperjelas karakteristik 
responden yang dimaksud, maka disajikan tabel mengenai jumlah responden 
seperti diterangkan dibawah ini: 
5.1.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Faktor yang mempengaruhi pola konsumsi seseorang adalah komposisi 
umur responden konsumen alfamart pada interval 17 tahun sampai > 44 
tahun. Dapat dilihat pada tabel  5.1 berikut ini : 
Tabel 5.1 
Komposisi Berdasarkan Umur 
No 
Umur 
(Tahun) 
Responden 
Frekuensi 
(orang) 
Persentase 
(%) 
1 17 - 23 36 36 
2 24 - 30 20 20 
3 31 - 37 21 21 
4 38 - 44 17 17 
5 >44 6 6 
Total 100 100 
Sumber data primer di olah, 2012 
Frekuensi responden menurut umur pada tabel 5.1 diatas ada 
sebanyak 36 responden atau 36 % yang berada pada interval umur 17 – 23 
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tahun adalah yang paling banyak dan terdapat 6 responden atau 6 % 
dengan umur > 44 tahun  adalah yang paling sedikit.  
 
5.1.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 5.2 
Komposisi Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Tabel 5.2 diatas menunjukkan bahwa konsumen Alfamart sebagian 
besar adalah perempuan sebanyak 58 orang atau 58 % dan sisanya adalah 
responden laki-laki sebanyak 42 orang atau 42 % dari jumlah responden 
yang ada. 
5.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Tabel 5.3 
Komposisi Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
No 
Pendidikan 
Terakhir 
Responden 
Frekuensi 
(orang) 
Persentase (%) 
1 Sekolah Dasar 3 3 
2 SMP atau SLTA 22 22 
3 SMA atau SLTA 47 47 
4 Strata Satu 28 28 
Total 100 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
No 
Jenis 
Kelamin 
Responden 
Frekuensi 
(Orang) 
Persentase 
(%) 
1 Laki-laki 42 42 
2 Perempuan 58 58 
Total 100 100 
61 
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Pada tabel diatas menunjukkan konsumenAlfamart sebagian besar 
adalah konsumendengan tingkat pendidikan terakhir SMA atau SLTA 
sebanyak 47 orang atau 47 % yang paling banyak dan responden tingkat 
Sekolah Dasar sebanyak 3 orang atau 3 % merupakan jumlah responden 
yang paling sedikit. 
5.1.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pekerjaan 
Faktor yang turut mempengaruhi pola konsumsi seseorang adalah 
jenis pekerjaan yang digeluti. Berikut tabel 5.4 yang menunjukkan 
karakteristik  responden  menurut pekerjaannya : 
Tabel 5.4 
Komposisi Berdasarkan Status Pekerjaan 
No Status Pekerjaan 
Responden 
Frekuensi 
(orang) 
Persentase 
(%) 
1 Mahasiswa/Pelajar 37 37 
2 Pegawai Swasta 25 25 
3 Wiraswasta 32 32 
4 Pegawai Negeri 6 6 
Total 100 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Pada tabel diatas menunjukkan konsumenAlfamart sebagian besar 
adalah mahasiswa/pelajar yang berjumlah 37 orang atau 37 % selanjutnya 
ditempati oleh wiraswasta serta  pegawai swasta yaitu masing-masing 32 
orang (32 %) dan 25 orang (25 %). Sedangkan status pekerjaan responden 
yang terkecil adalah pegawai negeri yaitu berjumlah 6 orang atau 6 %. 
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5.1.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Penghasilan 
Tabel 5.5 
Komposisi Berdasarkan Tingkat Penghasilan 
No 
Tingkat 
Penghasilan 
Responden 
Frekuensi 
(orang) 
Persentas
e (%) 
1 < 1 juta 50 50 
2 1 juta s/d 5 juta 36 36 
3 5 juta s/d 10 juta 10 10 
4 > 10 juta 4 4 
Total 100 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Pada tabel diatas menunjukkan konsumenAlfamart sebagian besar 
adalah konsumen yang berpenghasilan < 1 juta sebanyak 50 orang (50 %) 
yang paling banyak dan responden berpenghasilan> 10 juta sebanyak 4 
orang (4 %) adalah yang paling sedikit. 
 
5.2 Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas 
5.2.1  Uji Validitas 
Sebuah instrument dikatakan valid jika mampu mengukur apa yang 
hendak diukur dari variabel yang diteliti. Teknik yang digunakan untuk uji 
validitas ini adalah korelasi product momentdengan α = 0,05 dilakukan 
dengan cara mengkorelasikan skor masing-masing item dengan skor 
totalnya. Adapun hasil uji validitas dengan menggunakan bantuan aplikasi 
program SPSS  19.0 dapat disajikan dalam tabel berikut ini : 
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Tabel 5.6. Hasil Uji Validitas Butir Kuesioner 
No 
Butiran dalam 
Kuesioner 
Koefisien Korelasi 
(r-hitung) 
Nilai Kritis 
(r-tabel) 
Taraf 
Sig. 
Ket. 
1 Kehandalan 
   
  
  pertanyaan 1 0.575 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 2 0.684 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 3 0.614 0.196 0.05 Valid 
2 Kepedulian 
   
  
  pertanyaan 1 0.727 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 2 0.873 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 3 0.582 0.196 0.05 Valid 
3 Jaminan 
   
  
  pertanyaan 1 0.543 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 2 0.486 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 3 0.308 0.196 0.05 Valid 
4 Empati 
   
  
  pertanyaan 1 0.469 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 2 0.588 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 3 0.541 0.196 0.05 Valid 
5 Bukti fisik 
   
  
  pertanyaan 1 0.705 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 2 0.711 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 3 0.605 0.196 0.05 Valid 
6 Kepuasan Pelanggan 
   
  
  pertanyaan 1 0.714 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 2 0.342 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 3 0.714 0.196 0.05 Valid 
  pertanyaan 4 0.470 0.196 0.05 Valid 
Sumber : Data Primer diolah, 2012 
Menurut Arikunto dalam Duwi Priyatno (2009:17) bahwa apabila r 
hitung > r tabel, maka dapat dikatakan bahwa suatu instrumen adalah valid. 
Dari hasil pengujian validitas pada tabel 5.6 dapat dilihat  bahwa 
keseluruhan item variabel penelitian mempunyai r hitung > r tabel pada 
tinggkat kesalahan 5% (α=0,05) dan n = 100 diperoleh r tabel = 0,196 maka 
dapat diketahui r hasil tiap-tiap item > 0,196 sehingga dapat dikatakan 
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bahwa keseluruhan item variabel penelitian adalah valid untuk digunakan 
sebagai instrumen dalam penelitian atau pertanyaan-pertanyaan yang 
diajukan dapat digunakan untuk mengukur variabel yang diteliti. 
5.2.2  Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya konsistensi alat 
ukur dalam penggunaannya atau dengan kata lain alat ukur tersebut 
mempunyai hasil yang konsisten apabila digunakan berkali-kali pada waktu 
yang berbeda. Menurut Arikunto (Duwi Priyanto, 2009:25) untuk menguji 
reliabilitas digunakan Teknik Alpha cronbach, dimana suatu instrumen 
dapat dikatakan handal (reliabel)bila memiliki koefisien kehandalan atau 
alpha sebesar 0,5 atau lebih. Adapun hasil uji reliabilitas yang dilakukan 
terhadap intrumen penelitian ini dapat dijelaskan pada tabel berikut : 
Tabel 5.7 hasil pengujian reliabilitas 
No Variabel Nilai Alpha Status 
1 Kehandalan 0.802 Reliabel 
2 Kepedulian 0.829 Reliabel 
3 Jaminan 0.729 Reliabel 
4 Empati 0.769 Reliabel 
5 Bukti Fisik 0.817 Reliabel 
6 Kepuasan Pelanggan 0.767 Reliabel 
Sumber : Data Primer diolah, 2012 
Hal ini dapat dikatakan nilai koefisien reliabilitas, dimana variabel 
kehandalan (X1), kepedulian (X2), jaminan (X3), empati (X4), bukti fisik (X5) 
dan kepuasan pelanggan (Y)menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha (α) > 0,5 
yang berarti semua variabel reliabel. Hal ini berarti bahwa item pertanyaan 
yang digunakan akan mampu memperoleh data yang konsisten dalam arti 
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jika pertanyaan tersebut diajukan lagi akan dieroleh jawaban yang relatif 
sama. 
5.3 Deskripsi Variabel Penelitian 
Deskripsi penelitian adalah hasil penelitian yang menjelaskan mengenai 
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayananterhadap kepuasan 
konsumen, berdasarkan tanggapan responden sebagai kelayakan responden 
dalam memberikan informasi terhadap pertanyaan kuesioner yang diajukan. 
Dalam kuesioner terdapat indikator pertanyaan diberi jawaban yang terdiri dari 5 
kategori, yaitu : (Danim, 2002 : 191). 
1. Sangat Setuju      Skor = 5 
2. Setuju       Skor = 4 
3. Kurang Setuju     Skor = 3 
4. Tidak Setuju     Skor = 2 
5. Sangat Tidak Setuju    Skor = 1 
Untuk melihat tingkat persepsi perilaku konsumen terhadap indikator-indikator 
yang ditanyakan, maka disusun kelas-kelas dengan jarak interval. (Razak Munir, 
2002 : 212), sebagai berikut: 
Jumlah skor tertinggi  5 x 100 = 500 
Jumlah skor terendah  1 x 100 = 100   - 
     = 400 
 
Sehingga range untuk hasil survey = 500 – 100= 80 
          5 
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Tabel 5.8 
Tabel Interval 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
5.4 Penilaian Responden 
5.4.1  Kehandalan (reliability)(X1) 
Tabel 5.9 
Tanggapan responden tentangKehandalan (reliability) 
NO JAWABAN Frekuensi PERSENTASE SKOR 
    (Orang) (%)   
1 5 10 10 52 
2 4 49 48.67 195 
3 3 38 38.00 114 
4 2 1 1.33 3 
5 1 2 1.67 2 
TOTAL 100 100 365 
Sumber: Hasil kuesioner yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel di atas memperlihatkan bahwa yang memilih 
jawaban setuju sebanyak 49 orang (48,67%),yang memilih jawaban 
kurang setuju sebanyak 38 orang (38%),jawaban sangat setuju mengenai 
Kehandalan (reliability)sebanyak 10 orang (10%), yang memilih jawaban 
sangat tidak setuju adalah sebanyak 2 orang (1.67%), sedangkan yang 
Kelas Interval Kategori 
1 100 – 180 Sangat Tidak Memuaskan/Sangat Tidak Baik 
2 181 – 260 Kurang Memuaskan/Kurang Baik 
3 261 – 340 Cukup Memuaskan/Cukup Baik 
4 341 – 420 Memuaskan/Baik 
5 421 – 500 Sangat Memuaskan/Sangat Baik 
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memilih jawaban tidak setuju sebanyak 1 orang (1,33%).Tabel di atas juga 
memperlihatkan total jawaban responden 365 yang bila dihubungkan 
dengan tabel interval, maka berada kategori “memuaskan” atau 
persentasenya (365 : 500) x 100 % = 73 %. 
Dengan memperhatikan jawaban responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa konsumen sudah puas terhadap kemampuan 
memberikan palayanan yang dijanjiakan (kehandalan). Kemudian dengan 
masih adanya jawaban responden kurang setuju, berarti perusahaan 
masih perlu melakukan perbaikan terhadap pelayanan dalam segi 
kehandalan untuk di masa yang akan datang agar konsumen puas 
terhadap pelayanan yang diberikan. 
5.4.2.  Daya Tanggap(Responsiveness) (X2) 
Tabel 5.10 
Tanggapan responden tentangDaya Tanggap(Responsiveness) 
NO JAWABAN Frekuensi PERSENTASE SKOR 
    (Orang) (%)   
1 5 9 8.67 43 
2 4 16 16.00 64 
3 3 33 33.00 99 
4 2 30 30.33 61 
5 1 12 12.00 12 
TOTAL 100 100 279 
Sumber: Hasil kuesioner yang diolah, 2012 
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Berdasarkan tabel di atas memperlihatkan bahwa yang memilih 
jawaban kurang setuju sebanyak 33 orang (33%), yang memilih jawaban 
tidak setuju sebanyak 30 orang (30.33%),jawabansetuju mengenai Daya 
tanggap(Responsiveness)sebanyak 16 orang (16%),yang memilih 
jawabansangat tidak setuju adalah sebanyak 12 orang (12%), sedangkan 
yang memilih jawaban sangat setuju adalah 9 orang (8.67%). Tabel di 
atas juga memperlihatkan total jawaban responden 279 yang bila 
dihubungkan dengan tabel interval, maka berada kategori “cukup 
memuaskan” atau persentasenya (279 : 500) x 100 % = 55.8 %. 
Berdasarkan hasil jawaban di atas memperlihatkan bahwa jawaban 
responden tertinggi adalah kategori memuaskan, berarti dapat di katakan 
bahwa konsumen menganggap karyawan sudah cukup peduli terhadap 
konsumen. 
5.4.3.  Jaminan (assurance) (X3) 
Tabel 5.11 
Tanggapan responden tentangJaminan (assurance) 
C. Jaminan (assurance)  (X3) 
NO JAWABAN 
Frekuensi 
(Orang) 
PERSENTASE 
(%) 
SKOR 
1 5 25 25.00 125 
2 4 32 32.33 129 
3 3 25 25.00 75 
4 2 15 15.00 30 
5 1 3 2.67 3 
TOTAL 100 100 362 
Sumber: Hasil kuesioner yang diolah, 2012 
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Berdasarkan tabel di atas memperlihatkan bahwa yang memilih 
jawaban setuju sebanyak 32 orang (32,33%), yang memilih jawaban 
sangatsetuju sebanyak 25 orang (25%),jawabankurang setuju 
mengenaiJaminan (assurance)sebanyak 25 orang (25%),yang memilih 
jawaban tidak setuju adalah sebanyak 15 orang (15%), sedangkan yang 
memilih jawaban sangat tidak setuju sebanyak 3 orang (2,67%). Tabel di 
atas juga memperlihatkan total jawaban responden 362yang bila 
dihubungkan dengan tabel interval, maka berada kategori“cukup 
memuaskan” atau persentasenya (362 : 500) x 100 % = 72,4 %. 
Dengan memperhatikan jawaban responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa konsumen cukup puas terhadap pengetahuan, 
kemampuan, keramahan, sopan, dan sifat dapat dipercaya. Kemudian 
dengan masih adanya jawaban responden sangat tidak setuju, berarti 
perusahaan masih perlu melakukan perbaikan terhadap pelayanan dalam 
segi Jaminan (assurance)untuk di masa yang akan datang agar 
konsumen puas terhadap pelayanan yang diberikan. 
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5.4.4  Empati (empathy) (X4) 
Tabel 5.12 
Tanggapan responden tentangEmpati (empathy) 
NO JAWABAN Frekuensi PERSENTASE SKOR 
    (Orang) (%)   
1 5 12 12.33 62 
2 4 23 23.33 93 
3 3 36 36.00 108 
4 2 22 22.33 45 
5 1 6 6.00 6 
TOTAL 100 100 314 
Sumber: Hasil kuesioner yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel di atas memperlihatkan bahwa yang memilih 
jawaban kurang setuju sebanyak 36 orang (36%), yang memilih 
jawabansetuju sebanyak 23 orang (23.33%),jawaban tidak setuju 
mengenaiEmpati (empathy) sebanyak 22 orang (22.33%), yang memilih 
jawaban setuju adalah sebanyak 12 orang (12.33%),sedangkan yang 
memilih jawaban sangat tidak setuju sebanyak 6 orang (6%).Tabel di atas 
juga memperlihatkan total jawaban responden 314 yang bila dihubungkan 
dengan tabel interval, maka berada kategori “cukup memuaskan” atau 
persentasenya (314 : 500) x 100 % = 62.8 %. 
Dengan memperhatikan jawaban responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa konsumen sudah cukup puas terhadap empati yang 
diberikan kepada konsumen. Kemudian dengan masih adanya beberapa 
jawaban responden sangat tidak setuju, berarti perusahaan masih perlu 
melakukan perbaikan terhadap pelayanan dalam segi empatyuntuk di 
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masa yang akan datang agar konsumen puas terhadap pelayanan yang 
diberikan. 
5.4.5  Berwujud (tangible)(X5) 
Tabel 5.13 
Tanggapan responden tentangBerwujud (tangible) 
NO JAWABAN Frekuensi PERSENTASE SKOR 
    (Orang) (%)   
1 5 6 5.67 28 
2 4 17 16.67 67 
3 3 38 38.33 115 
4 2 30 29.67 59 
5 1 10 9.67 10 
TOTAL 100 100 279 
Sumber: Hasil kuesioner yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel di atas memperlihatkan bahwa yang memilih 
jawaban kurang setuju sebanyak 38 orang (38.33%), yang memilih 
jawaban tidak setuju sebanyak 30 orang (29.67%),jawabansetuju 
mengenai berwujud (tangible)sebanyak 17 orang (16.67%),yang memilih 
jawabansangat tidak setuju adalah sebanyak 10 orang (9.67%), 
sedangkan yang memilih jawaban sangat setuju sebanyak 6 orang 
(5.67%). Tabel di atas juga memperlihatkan total jawaban responden 279 
yang bila dihubungkan dengan tabel interval, maka berada kategori 
“cukup memuaskan” atau persentasenya (279 : 500) x 100 % = 55.8 %. 
Dengan memperhatikan jawaban responden di atas dapat 
disimpulkan bahwa konsumen sudah cukup puas terhadap tangible yang 
disediakan oleh perusahaan. Kemudian dengan masih adanya beberapa 
jawaban responden yang tidak setuju, berarti perusahaan masih perlu 
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melakukan perbaikan terhadap pelayanan dalam segi tangibleuntuk di 
masa yang akan datang agar konsumen puas terhadap pelayanan yang 
diberikan. 
 
5.5 Analisis Regresi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Alfamart 
Untuk melihat sejauh mana pengaruh dan hubungan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen pada minimarket alfamart, maka selanjutnya 
dilakukan pengolahan data melalui persamaan regresi linier berganda dengan 
menggunakan program komputer statistik SPSS 19, dimana variable bebas (X) 
yakni terdiri dari X1 : Kehandalan (reliability),X2 : Kepedulian (Responsiveness), X3 
:Jaminan (assurance), X4 : Empati (empathy), dan X5 : Berwujud (tangible) 
sedangkan variable terikat (Y) adalah Kepuasan Konsumen. 
Tabel 5.14 
Nilai Koefesien Regresi Berganda 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -2.535 .875  -2.897 .005   
X1 .166 .075 .096 2.218 .029 .793 1.260 
X2 .105 .050 .098 2.104 .038 .686 1.459 
X3 .671 .116 .410 5.779 .000 .294 3.402 
X4 .512 .091 .394 5.638 .000 .303 3.300 
X5 .136 .054 .110 2.519 .013 .779 1.284 
a. Dependent Variable: Y 
 
Sumber : Data Diolah, 2012 
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Dari tabel 5.12 di atas, maka hasil yang diperoleh dimasukan dalam 
persamaan sebagai berikut: 
Persamaan Regresi Berganda 
Y = a + bl X1+ b2 X2 + b3 X3+ b4 X4 + b5 X5 
Dimana: 
Y  = Kepuasan konsumen 
X1 = Kehandalan (Reliability) 
X2 = Kepedulian (Responsiveness) 
X3 = Jaminan (Assurance) 
X4 = Empati (Empathy) 
X5 = Berwujud (Tangible) 
a   = Konstanta 
b   = Koefisien regresi 
Y = (-2,535)+ 0,166 X1+ 0,105 X2+ 0,671 X3 + 0,512X4 + 0,136 X5 
Dari persamaan diatas maka koefisien regresi yang didapatkan dapat dijelaskan 
sebagai berikut : 
 Konstanta a = -2,535, artinya apabila variabel Kehandalan, Ketanggapan, 
jaminan, empati dan Bukti fisik sama dengan nol atau  tidak berubah, maka nilai 
Y atau kepuasan konsumen sebesar -2,535.  
 Nilai koefisien Kehandalan untuk variabel X1 sebesar 0,166. Hal ini 
mengandung arti bahwa setiap kenaikan Kehandalan satu satuan, maka 
kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,166 dengan asumsi bahwa variabel 
bebas yang lain dari model regresi adalah tetap. 
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 Nilai koefisien Ketanggapan untuk variabel X2 sebesar 0,105. Hal ini 
mengandung arti bahwa setiap kenaikan Katanggapan satu satuan, maka 
kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,105 dengan asumsi bahwa variabel 
bebas yang lain dari model regresi adalah tetap. 
 Nilai koefisien Jaminan untuk variabel X3 sebesar 0,671. Hal ini mengandung 
arti bahwa setiap kenaikan Jaminan satu satuan, maka kepuasan konsumen 
akan naik sebesar 0,671 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari 
model regresi adalah tetap. 
 Nilai koefisien Empati untuk variabel X4 sebesar 0,512. Hal ini mengandung arti 
bahwa setiap kenaikan Empati satu satuan, maka kepuasan konsumen akan 
naik sebesar 0,512 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari model 
regresi adalah tetap. 
 Nilai koefisien Bukti Fisik untuk variabel X5 sebesar 0,136. Hal ini mengandung 
arti bahwa setiap kenaikan Bukti Fisik satu satuan, maka kepuasan konsumen 
akan naik sebesar 0,136 dengan asumsi bahwa variabel yang lain dari model 
regresi adalah tetap. 
 
5.6 Uji Parsial (Uji t) 
Uji t dilakukan untuk melihat sejauh mana pengaruh secara parsial masing-
masing dengan variabel independen yaitu kehandalan, ketanggapan, jaminan, 
empati dan bentuk fisik. Uji t dilakukan juga untuk melihat variabel mana yang 
paling dominan. Uji t dilakukan dengan membandingkan antara thitung dan ttabel pada 
tingkat signifikasi 5%.Jika nilai thitung lebih besar dibandingkan ttabel maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan atau 
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sebaliknya. Berdasarkan hasil perhitungan regresi yang dilakukan maka diperoleh 
kofisien parsial dari masing-masing variabel independen sebagaimana Hipotesis: 
Ho = Koefisien regresi tidak signifikan 
Ha = Koefisien regresi signifikan 
Pengambilan keputusan didasarkan pada t Hitung (atau melihat 
probabilitasnya/Sig). 
 Jika tHitung<  tTabel atau Probabilitasnya > taraf signifikansi, maka Ho diterima 
(Sig > 0,05). 
 Jika tHitung> tTabel atau Probabilitasnya < taraf signifikansi, maka Ho ditolak (Sig 
< 0,05). 
Keputusan: 
 Untuk kehandalan (X1), diperoleh nilai tHitung>  tTabel (2,218> 1,985) dan Sig 
< 0,05 (0,029< 0,05). Ini berarti variabel kehandalan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
 Untuk ketanggapan (X2), diperoleh nilai tHitung >  tTabel (2,104 > 1,985) dan 
Sig < 0,05 (0,038< 0,05). Ini berarti variabel ketanggapan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
 Untuk jaminan (X3), diperoleh nilai tHitung>  tTabel (5,779 > 1,985) dan Sig < 
0,05 (0,000< 0,05). Ini berarti variabel jaminan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
 Untuk empati (X4), diperoleh nilai tHitung>  tTabel (5,638> 1,985) dan Sig < 
0,05 (0,000 < 0,05). Ini berarti variabel empati berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
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 Untuk bukti fisik (X5), diperoleh nilai tHitung>  tTabel (2,519 > 1,985) dan Sig < 
0,05 (0,013< 0,05). Ini berarti variabel bukti fisik berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
 
Untuk mendapatkan ttabel dapat dilihat dengan cara menghitung: derajat 
bebas  =  n – (k + 1) = 100 – 6 = 94 dan probabilitas 0,05. Dari tabel diperoleh nilai 
ttabelsama dengan 1,985.  
Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa variabel kehandalan (X1), 
ketanggapan (X2), jaminan (X3), empati (X4) dan bukti fisik (X5) berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Kriteria dalam menentukan variabel yang paling dominan merujuk pada 
variabel yang mempunyai nilai t-hitung yanglebih besar atau angka Sig. Yang paling 
kecil dibanding variabel lain dalam penelitian ini. Berdasarkan hal tersebut, maka 
variabel jaminan (X3) merupakan variabel yang mempunyai pengaruh paling 
dominan terhadap kepuasan konsumen karena variabel tersebut mempunyai nilai t-
hitung  yang lebih besar jika dibandingkan dengan variabel lain, yaitu sebesar 5,779 
dan angka Sig. yang paling kecil yaitu sebesar 0,000. 
 
5.7Uji Simultan (Uji F) 
Pengujian secara simultan (Uji-F) digunakan untuk menguji signfiikansi 
pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat. Teknik pengujiannya 
dilakukan dengan cara membandingkan nilai Fhitung dengan nilai Ftabel pada taraf  
signifikansi  0,05 atau taraf kepercayaan  (level of confidence) sebesar 95%.  
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Tabel 5.15 
Hasil Analisis Anova 
ANOVA
b
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 725.138 5 145.028 116.466 .000
a
 
Residual 117.052 94 1.245   
Total 842.190 99    
a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 
b. Dependent Variable: Y 
 
 Berdasarkan hasil perhitungan yang disajikan pada tabel di atas, dapat 
diketahui bahwa nilai Fhitung lebih besar dari nilai Ftabel (116,46> 2,31), dan nilai 
signifikansi (sig) = 0,000 yang lebih kecil dari nilai α= 0,05. Hasil ini membuktikan 
bahwa secara simultan atau bersama-sama variabel kualitas pelayanan yang terdiri 
dari kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan. 
 
5.8 Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 5.16 
Hasil Model Summary 
Model Summary
b
 
Mo
del R 
R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Change Statistics 
Durbin-
Watson 
R Square 
Change 
F 
Change 
df
1 df2 Sig. F Change 
1 .928
a
 
.861 .854 1.115901 .861 116.466 5 94 .000 1.070 
a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 
b. Dependent Variable: Y 
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Nilai R2 (koefisien determinasi) menunjukkan besarnya kontribusi pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat dalam sebuah model. Hasil perhitungan 
yang disajikan pada tabel di atas menunjukkan nilai R2= 0,861. Hal ini berarti bahwa 
sebesar 86,1% kepuasan konsumendipengaruhi oleh variabel bebas kualitas 
pelayanan yang terdiri dari kehandalan (reliability), ketanggapan (Responsiveness), 
Jaminan (assurance), Empati (empathy) dan Berwujud (tangible)sedangkan sisanya  
sebesar  13,9%  dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti. 
 
5.9 Uji Korelasi  
Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan yang terdiri dari 
kehandalan (reliability), ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (assurance), 
Empati (empathy) dan Berwujud (tangible)dengan kepuasan konsumen maka 
dilakukan uji korelasi. Dari hasil uji korelasi yang dilakukan didapat nilai korelasi 
sebesar 0,928 yang signifikan pada α = 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa ada 
hubungan yang sangat kuat dan signifikan antara kualitas pelayanan yang terdiri 
dari kehandalan (reliability), ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (assurance), 
Empati (empathy) dan Berwujud (tangible)dengan kepuasan konsumen pada 
Alfamart Todopuli. 
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BAB VI 
KESIMPULAN DAN SARAN 
6.1  Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian, hasil analisis dan pembahasan yang telah 
dikemukakan oleh penulis terhadap kepuasan konsumen pada Alfamart pada bab-
bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan dari keseluruhan hasil analisis 
sebagai berikut : 
1. Variabel kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Alfamart Todopuli. 
2. Variabel jaminan (X3) merupakan variabel yang mempunyai pengaruh paling 
dominan terhadap kepuasan konsumen karena variabel tersebut mempunyai 
nilai t-hitung  yang lebih besar jika dibandingkan dengan variabel lain, yaitu 
sebesar 5,779 dan angka Sig. yang paling kecil yaitu sebesar 0,000. 
3. Besarmya kontribusi pengaruh variabel kualitas pelayanan (kehandalan, 
ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik) terhadap kualitas pelayanan 
karyawan pada Alfamart Todopuli adalah sebesar 86,1%. Sementara sisanya 
sebesar 13,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.  
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6.2. Saran-Saran 
Dari kesimpulan yang telah dikemukakan sebelumnya, maka selanjutnya 
penulis akan menyajikan saran-saran sebagai masukan bagi pihak perusahaan 
yaitu sebagai berikut : 
1. Untuk mendukung agar jumlah konsumen Alfamart Todopuli yang dicapai dapat 
lebih ditingkatkan sebaiknya pihak manajemen perusahaan lebih meningkatkan 
lagi kualitas pelayanan, misalnya memberikan kesan pertama yang baik sejak 
pertama kali konsumen datang, seperti memberikan senyuman dan sapaan 
kepada konsumen, Karyawan yang berbicara dengan sopan kepada konsumen 
dalam berkomunikasi dan melengkapi fasilitas, seperti area parker yang besar, 
AC dalam ruangan untuk mempersejuk ruangan agar lebih nyaman. 
2. Perusahaan hendaknya benar-benar memperhatikan faktor kualitas pelayanan 
yaitu kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik karena terbukti 
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam memenuhi kepuasan konsumen, 
terutama faktor ketanggapan, mengingat faktor ini masih memungkinkan untuk 
lebih dievaluasi karna kurangnya reponden dari konsumen yang menjawab 
kurang puas akan ketanggapan karyawan Alfamart Todopuli seperti menangani 
respon permintaan dari para konsumen, demi untuk mempertahankan 
konsumen yang sudah ada. 
3. Kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik merupakan faktor 
yang harus menjadi prioritas perusahaan dalam meningkatkan konsumen pada  
Alfamart Todopuli, seperti karyawan memberikan kesan pertama yang baik 
sejak pertama kali konsumen datang, memberikan senyuman, pelayanan yang 
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cepat jika konsumen mendapat kesulitan, dan sarana yang nyaman (ruangan 
yang dingin, tempat parkir ataupun layout ruangan). 
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 KUESIONER KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN 
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA MINIMARKET 
ALFAMART DI MAKASSAR 
 
 
Assalamu’alaikumWr.Wb.  
Denganhormat, 
Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk penulisan skripsi dalam rangka 
salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada Sekolah TinggiIlmu Ekonomi 
Univesitas Hasanuddin Makassar mengenai : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan 
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Minimarket Alfamart Todopuli Di Kota Makassar”. 
Sehubung dengan hal tersebut di atas, maka saya memohon dengan sangat 
kepada Bapak/Ibu/Sdr (i) untuk mengisi kuesioner yang telah disediakan. Data 
kuesioner ini akan digabungkan dengan data lain untuk memperoleh hasil yang  
diinginkan dalam penelitian ini. 
Demikian saya sampaikan, atas perhatian dan kesediaan BapakIbu/Sdr (i)  
terlebih dahulu kami ucapkan terimakasih. 
 
Hormat saya, 
 
 
Buyung 
 
 
 
 
 
 
  
Tanggapan Anda Mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Minimarket 
Alfamart Todopuli Di Kota Makassar 
 
DATA RESPONDEN 
1. Umur 
Dibawah 20 tahun 
21 – 29 tahun 
30 – 39 tahun 
40 – 49 tahun 
Diatas 50 tahun 
 
2. Jeniskelamin 
Pria 
Wanita 
 
3. Pekerjaan 
Pegawai Negeri 
Pegawai Swasta 
Anggota ABRI 
Mahasiswa/pelajar 
Pensiunan 
Pengusaha 
 
  
4. Tingkat pendidikan 
Sekolah Dasar 
Sekolah Menengah Peratama 
Sekolah Menengah Atas 
Akademi 
S1 
 
5. Tingkat Pendapatan 
Dibawah 1 juta 
2 juta s/d 5 juta 
5 juta s/d 10 juta 
Diatas 10 juta 
 
PILIHLAH SALAH SATU JAWABAN PERTANYAAN DI BAWAH INI MENYANGKUT 
HARAPAN ANDA TERHADAP KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN ALFAMART 
TODOPULI DENGAN MEMBERIKAN TANDA √ (CONTRENG) : 
Pilihan jawaban :                                    Nilai  
a. Sangat tidak setuju (STS) : 1 
b. Tidak setuju (TS)  : 2 
c. Kurang setuju (KS)  : 3 
d. Setuju (S)   : 4 
e. Sangat setuju (SS)  : 5 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
a. Kualitas Pelayanan 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS KS S SS 
Kehandalan (reliability)  
    
  
1 
Karyawan memberikan kesan pertama yang  baik 
sejak pertama kali anda datang 
          
2 
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang  
dijanjikan seperti Belanja puas dengan harga pas 
          
3 Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit           
Daya Tanggap (Responsiveness)  
    
  
4 
Karyawan merespon keluhan pelanggan dengan 
cepat dan langsung 
          
5 Pelayanan dilakukan dengan cepat           
6 Menangani respon permintaan dari para konsumen           
Jaminan (assurance)  
    
  
7 
Karyawan memiliki pengatahuan yang cukup 
dalam menjawab pertanyaan pelanggan 
          
8 
Karyawan yang sopan dalam bertingkah laku 
dalam melayani konsumen 
          
9 
Karyawan berbicara dengan cara menyenangkan 
dalam melayani konsumen 
          
Empati (empathy)  
    
  
10 
Para karyawan memahami kebutuhan konsumen 
yang spesifik 
          
11 Keramahan karyawan kepada konsumen           
12 
Perhatian individu kepada konsumen walaupun 
hanya sendiri 
          
Berwujud (tangible)  
    
  
13 Area parkir yang nyaman           
14 Sarana fisik yang modern           
15 Penampilan karyawan yang rapi dan seragam            
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
b. Kepuasan Konsumen 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS N S SS 
1 
Berdasarkan pengalaman Anda, apakah anda mendapat 
perlakuan seperti sapaan atau teguran dan pelayanan  
yang baik dalam berbelanja di Alfamart Todopuli ? 
          
2 
Apakah Anda puas dengan harga yang  ditawarkan 
Alfamart Todopuli dibandingakan dengan  minimarket 
lainnya ? 
          
3 
Apakah Anda puas dengan kualitas pelayanan karyawan 
Alfamart Todopuli seperti keramahan karyawan, 
pelayanan yang cepat dari karyawan, prosedur  yang 
tidak berbelit belit, ataupun sarana yang disediakan ? 
          
4 
Apakah Anda puas dengan kelengkapan produk yang 
tersedia di Alfamart Todopuli di bandingkan dengan 
minimarket lain ? 
          
5 
Bagaimana kemudahan yang diberikan oleh pihak 
Alfamart Todopuli kepada konsumen  agar tidak perlu 
mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk ? 
          
 
A. Kehandalan (reliability)  (X1) B. Kepedulian (Responsiveness) (X2) C. Jaminan (assurance)  (X3) D. Empati (empathy)  (X4) E. Berwujud (tangible)   (X5) F. Kepuasan Pelanggan (Y) 
No 
Pertanyaan Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 
No 
Pertanyaan Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 
No 
Pertanyaan Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 
No 
Pertanyaan Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 
No 
Pertanyaan Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 
No 
Pertanyaan Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4 
1    8 2.67 1    7 2.33 1   4 9 2 1    7 2.33 1    8 2.67 1     10 2.50 
2    7 2.33 2    6 2.00 2   4 9 3.00 2    8 2.67 2    4 1.33 2     10 2.50 
3    6 2.00 3    3 1.00 3   5 10 3.00 3    7 2.33 3    6 2.00 3     10 2.50 
4    3 1.00 4    7 2.33 4   4 8 3.33 4    6 2.00 4    6 2.00 4     8 2.00 
5    10 3.33 5    7 2.33 5   4 8 2.67 5    7 2.33 5    6 2.00 5     8 2.00 
6    10 3.33 6    9 3.00 6   4 10 2.67 6    11 3.67 6    4 1.33 6     13 3.25 
7    9 3.00 7    9 3.00 7   5 12 3.33 7    10 3.33 7    4 1.33 7     15 3.75 
8    10 3.33 8    7 2.33 8   4 11 4.00 8    10 3.33 8    10 3.33 8     15 3.75 
9    11 3.67 9    7 2.33 9   4 11 3.67 9    10 3.33 9    10 3.33 9     15 3.75 
10    11 3.67 10    9 3.00 10   5 12 3.67 10    10 3.33 10    9 3.00 10     15 3.75 
11    12 4.00 11    6 2.00 11   4 9 4.00 11    7 2.33 11    9 3.00 11     11 2.75 
12    12 4.00 12    6 2.00 12   5 10 3.00 12    7 2.33 12    8 2.67 12     11 2.75 
13    10 3.33 13    9 3.00 13   4 9 3.33 13    6 2.00 13    9 3.00 13     11 2.75 
14    9 3.00 14    6 2.00 14   5 10 3.00 14    6 2.00 14    8 2.67 14     11 2.75 
15    9 3.00 15    6 2.00 15   5 10 3.33 15    6 2.00 15    9 3.00 15     11 2.75 
16    9 3.00 16    6 2.00 16   4 9 3.33 16    6 2.00 16    8 2.67 16     11 2.75 
17    9 3.00 17    3 1.00 17   5 9 3.00 17    7 2.33 17    5 1.67 17     9 2.25 
18    10 3.33 18    7 2.33 18   5 9 3.00 18    7 2.33 18    5 1.67 18     9 2.25 
19    10 3.33 19    7 2.33 19   5 10 3.00 19    10 3.33 19    6 2.00 19     12 3.00 
20    10 3.33 20    9 3.00 20   5 10 3.33 20    10 3.33 20    6 2.00 20     12 3.00 
21    10 3.33 21    9 3.00 21   3 8 3.33 21    10 3.33 21    6 2.00 21     13 3.25 
22    10 3.33 22    9 3.00 22   4 9 2.67 22    10 3.33 22    9 3.00 22     13 3.25 
23    10 3.33 23    9 3.00 23   4 10 3.00 23    9 3.00 23    9 3.00 23     15 3.75 
24    11 3.67 24    13 4.33 24   5 11 3.33 24    9 3.00 24    8 2.67 24     14 3.50 
25    11 3.67 25    9 3.00 25   4 10 3.67 25    9 3.00 25    8 2.67 25     14 3.50 
26    12 4.00 26    6 2.00 26   5 11 3.33 26    8 2.67 26    8 2.67 26     13 3.25 
27    12 4.00 27    7 2.33 27   4 10 3.67 27    9 3.00 27    6 2.00 27     13 3.25 
28    13 4.33 28    4 1.33 28   5 10 3.33 28    7 2.33 28    5 1.67 28     12 3.00 
29    13 4.33 29    5 1.67 29   4 10 3.33 29    8 2.67 29    7 2.33 29     13 3.25 
30    12 4.00 30    11 3.67 30   5 11 3.33 30    8 2.67 30    7 2.33 30     13 3.25 
31    12 4.00 31    11 3.67 31   5 11 3.67 31    8 2.67 31    5 1.67 31     13 3.25 
32    12 4.00 32    11 3.67 32   5 13 3.67 32    10 3.33 32    6 2.00 32     14 3.50 
33    12 4.00 33    11 3.67 33   4 11 4.33 33    8 2.67 33    9 3.00 33     12 3.00 
34    11 3.67 34    8 2.67 34   5 13 3.67 34    11 3.67 34    8 2.67 34     13 3.25 
35    12 4.00 35    8 2.67 35   5 13 4.33 35    11 3.67 35    7 2.33 35     16 4.00 
36    12 4.00 36    8 2.67 36   5 12 4.33 36    10 3.33 36    9 3.00 36     14 3.50 
37    12 4.00 37    9 3.00 37   4 12 4.00 37    11 3.67 37    9 3.00 37     15 3.75 
38    12 4.00 38    9 3.00 38   5 13 4.00 38    12 4.00 38    12 4.00 38     16 4.00 
39    12 4.00 39    8 2.67 39   4 12 4.33 39    12 4.00 39    11 3.67 39     15 3.75 
40    12 4.00 40    6 2.00 40   5 14 4.00 40    13 4.33 40    10 3.33 40     17 4.25 
41    12 4.00 41    6 2.00 41   5 14 4.67 41    13 4.33 41    9 3.00 41     16 4.00 
42    12 4.00 42    6 2.00 42   4 12 4.67 42    11 3.67 42    9 3.00 42     15 3.75 
43    10 3.33 43    9 3.00 43   4 12 4.00 43    11 3.67 43    10 3.33 43     16 4.00 
44    10 3.33 44    8 2.67 44   4 12 4.00 44    11 3.67 44    10 3.33 44     17 4.25 
45    13 4.33 45    8 2.67 45   4 12 4.00 45    11 3.67 45    10 3.33 45     17 4.25 
46    13 4.33 46    8 2.67 46   5 13 4.00 46    11 3.67 46    10 3.33 46     17 4.25 
47    13 4.33 47    14 4.67 47   5 12 4.33 47    9 3.00 47    9 3.00 47     15 3.75 
48    13 4.33 48    11 3.67 48   4 11 4.00 48    9 3.00 48    9 3.00 48     15 3.75 
49    12 4.00 49    13 4.33 49   5 13 3.67 49    12 4.00 49    12 4.00 49     17 4.25 
50    12 4.00 50    13 4.33 50   5 15 4.33 50    14 4.67 50    12 4.00 50     20 5.00 
51    12 4.00 51    12 4.00 51   5 15 5.00 51    14 4.67 51    15 5.00 51     20 5.00 
52    12 4.00 52    12 4.00 52   5 15 5.00 52    14 4.67 52    9 3.00 52     20 5.00 
53    12 4.00 53    15 5.00 53   5 13 5.00 53    12 4.00 53    9 3.00 53     15 3.75 
54    11 3.67 54    15 5.00 54   5 15 4.33 54    14 4.67 54    9 3.00 54     20 5.00 
55    11 3.67 55    13 4.33 55   4 12 5.00 55    12 4.00 55    9 3.00 55     16 4.00 
56    12 4.00 56    9 3.00 56   4 12 4.00 56    12 4.00 56    13 4.33 56     15 3.75 
57    12 4.00 57    6 2.00 57   5 12 4.00 57    11 3.67 57    13 4.33 57     13 3.25 
58    12 4.00 58    11 3.67 58   5 12 4.00 58    11 3.67 58    10 3.33 58     14 3.50 
59    12 4.00 59    9 3.00 59   4 11 4.00 59    10 3.33 59    13 4.33 59     14 3.50 
60    11 3.67 60    3 1.00 60   4 10 3.67 60    9 3.00 60    13 4.33 60     13 3.25 
61    11 3.67 61    10 3.33 61   4 10 3.33 61    9 3.00 61    12 4.00 61     14 3.50 
62    11 3.67 62    10 3.33 62   4 11 3.33 62    9 3.00 62    11 3.67 62     15 3.75 
63    13 4.33 63    10 3.33 63   4 12 3.67 63    10 3.33 63    10 3.33 63     17 4.25 
64    14 4.67 64    12 4.00 64   5 13 4.00 64    13 4.33 64    10 3.33 64     17 4.25 
65    14 4.67 65    8 2.67 65   4 13 4.33 65    13 4.33 65    9 3.00 65     19 4.75 
66    12 4.00 66    12 4.00 66   4 13 4.33 66    13 4.33 66    9 3.00 66     18 4.50 
67    12 4.00 67    13 4.33 67   5 15 4.33 67    14 4.67 67    9 3.00 67     19 4.75 
68    12 4.00 68    13 4.33 68   4 13 5.00 68    13 4.33 68    9 3.00 68     17 4.25 
69    11 3.67 69    10 3.33 69   4 11 4.33 69    10 3.33 69    10 3.33 69     14 3.50 
70    9 3.00 70    6 2.00 70   4 10 3.67 70    10 3.33 70    11 3.67 70     12 3.00 
71    9 3.00 71    4 1.33 71   4 10 3.33 71    8 2.67 71    12 4.00 71     11 2.75 
72    9 3.00 72    9 3.00 72   4 10 3.33 72    10 3.33 72    10 3.33 72     10 2.50 
73    9 3.00 73    9 3.00 73   3 9 3.33 73    8 2.67 73    10 3.33 73     10 2.50 
74    9 3.00 74    12 4.00 74   5 10 3.00 74    6 2.00 74    5 1.67 74     9 2.25 
75    11 3.67 75    7 2.33 75   4 9 3.33 75    7 2.33 75    8 2.67 75     10 2.50 
76    12 4.00 76    6 2.00 76   4 9 3.00 76    8 2.67 76    4 1.33 76     10 2.50 
77    12 4.00 77    3 1.00 77   5 10 3.00 77    7 2.33 77    6 2.00 77     10 2.50 
78    10 3.33 78    7 2.33 78   5 9 3.33 78    6 2.00 78    6 2.00 78     8 2.00 
79    9 3.00 79    7 2.33 79   5 9 3.00 79    7 2.33 79    6 2.00 79     8 2.00 
80    9 3.00 80    9 3.00 80   4 10 3.00 80    11 3.67 80    4 1.33 80     13 3.25 
81    9 3.00 81    9 3.00 81   5 12 3.33 81    10 3.33 81    4 1.33 81     15 3.75 
82    9 3.00 82    7 2.33 82   4 11 4.00 82    10 3.33 82    10 3.33 82     15 3.75 
83    10 3.33 83    7 2.33 83   4 11 3.67 83    10 3.33 83    10 3.33 83     15 3.75 
84    10 3.33 84    9 3.00 84   4 11 3.67 84    10 3.33 84    9 3.00 84     15 3.75 
85    10 3.33 85    6 2.00 85   5 10 3.67 85    7 2.33 85    9 3.00 85     11 2.75 
 86    10 3.33 86    6 2.00 86   3 8 3.33 86    7 2.33 86    8 2.67 86     11 2.75 
87    10 3.33 87    9 3.00 87   4 9 2.67 87    6 2.00 87    9 3.00 87     11 2.75 
88    10 3.33 88    6 2.00 88   5 10 3.00 88    6 2.00 88    8 2.67 88     11 2.75 
89    11 3.67 89    6 2.00 89   5 10 3.33 89    6 2.00 89    9 3.00 89     11 2.75 
90    11 3.67 90    6 2.00 90   5 10 3.33 90    6 2.00 90    8 2.67 90     11 2.75 
91    12 4.00 91    3 1.00 91   4 8 3.33 91    7 2.33 91    5 1.67 91     9 2.25 
92    12 4.00 92    7 2.33 92   2 6 2.67 92    7 2.33 92    5 1.67 92     9 2.25 
93    13 4.33 93    7 2.33 93   5 10 2.00 93    10 3.33 93    6 2.00 93     12 3.00 
94    13 4.33 94    9 3.00 94   5 10 3.33 94    10 3.33 94    6 2.00 94     12 3.00 
95    12 4.00 95    9 3.00 95   5 10 3.33 95    10 3.33 95    6 2.00 95     13 3.25 
96    12 4.00 96    9 3.00 96   4 9 3.33 96    10 3.33 96    9 3.00 96     13 3.25 
97    12 4.00 97    9 3.00 97   5 11 3.00 97    9 3.00 97    9 3.00 97     15 3.75 
98    12 4.00 98    13 4.33 98   4 10 3.67 98    9 3.00 98    8 2.67 98     14 3.50 
99    11 3.67 99    9 3.00 99   5 11 3.33 99    9 3.00 99    8 2.67 99     14 3.50 
10
0 
   12 4.00 100    6 2.00 
10
0 
  5 11 3.67 
10
0 
   8 2.67 
10
0 
   8 2.67 100     13 3.25 
Nilai Koefesien Regresi Berganda 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -2.535 .875  -2.897 .005   
X1 .166 .075 .096 2.218 .029 .793 1.260 
X2 .105 .050 .098 2.104 .038 .686 1.459 
X3 .671 .116 .410 5.779 .000 .294 3.402 
X4 .512 .091 .394 5.638 .000 .303 3.300 
X5 .136 .054 .110 2.519 .013 .779 1.284 
a. Dependent Variable: Y 
 
Hasil Analisis Anova 
ANOVA
b
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 725.138 5 145.028 116.466 .000
a
 
Residual 117.052 94 1.245   
Total 842.190 99    
a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 
b. Dependent Variable: Y 
 
Hasil Summary 
Model Summary
b
 
Mode
l R 
R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Change Statistics 
Durbin-
Watson 
R Square 
Change 
F 
Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 .928
a
 .861 .854 1.115901 .861 116.466 5 94 .000 1.070 
a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 
b. Dependent Variable: Y 
 
 
 
  
 
 
 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Minimarket Alfamart Todopuli 
 
  
Variabel atau 
Pertanyaan 
Tanggapan Responden 
Sangat 
Setuju 
Setuju 
Kurang 
Setuju 
Tidak 
Setuju 
Sangat Tidak 
Setuju 
Orang % Orang % Orang % Orang % Orang % 
A. Kehandalan (reliability) (X1) 
pertanyaan 1 7 7 46 46 43 43 1 1 3 3 
pertanyaan 2 15 15 50 50 32 32 2 2 1 1 
pertanyaan 3 9 9 50 50 39 39 1 1 1 1 
B. Kepedulian (Responsiveness) (X2) 
pertanyaan 1 12 12 14 14 30 30 26 26 18 18 
pertanyaan 2 5 5 14 14 35 35 40 40 6 6 
pertanyaan 3 9 9 20 20 34 34 25 25 12 12 
C. Jaminan (assurance)  (X3) 
pertanyaan 1 14 14 34 34 26 26 22 22 4 4 
pertanyaan 2 12 12 16 16 46 46 22 22 4 4 
pertanyaan 3 49 49 47 47 3 3 1 1 0 0 
D. Empati (empathy)  (X4) 
pertanyaan 1 14 14 34 34 26 26 22 22 4 4 
pertanyaan 2 11 11 20 20 36 36 23 23 10 10 
pertanyaan 3 12 12 16 16 46 46 22 22 4 4 
E. Berwujud (tangible)   (X5) 
pertanyaan 1 5 5 27 27 28 28 26 26 14 14 
pertanyaan 2 4 4 8 8 42 42 31 31 15 15 
pertanyaan 3 8 8 15 15 45 45 32 32 0 0 
F. Kepuasan Pelanggan (Y) 
pertanyaan 1 14 14 34 26 26 26 22 22 4 4 
pertanyaan 2 21 21 49 12 12 12 12 12 6 6 
pertanyaan 3 14 14 34 26 26 26 22 22 4 4 
pertanyaan 4 12 12 16 46 46 46 22 22 4 4 
NO JAWABAN 
Frekuensi 
(Orang) 
PERSENTASE 
(%) 
SKOR 
1 5 10 10.33 52 
2 4 49 48.67 195 
3 3 38 38.00 114 
4 2 1 1.33 3 
5 1 2 1.67 2 
TOTAL 100 100 365 
     
B. Kepedulian (Responsiveness) (X2) 
NO JAWABAN 
Frekuensi 
(Orang) 
PERSENTASE 
(%) 
SKOR 
1 5 9 8.67 43 
2 4 16 16.00 64 
3 3 33 33.00 99 
4 2 30 30.33 61 
5 1 12 12.00 12 
TOTAL 100 100 279 
     
C. Jaminan (assurance)  (X3) 
NO JAWABAN 
Frekuensi 
(Orang) 
PERSENTASE 
(%) 
SKOR 
1 5 25 25.00 125 
2 4 32 32.33 129 
3 3 25 25.00 75 
4 2 15 15.00 30 
5 1 3 2.67 3 
TOTAL 100 100 362 
     
D. Empati (empathy)  (X4) 
NO JAWABAN 
Frekuensi 
(Orang) 
PERSENTASE 
(%) 
SKOR 
1 5 12 12.33 62 
2 4 23 23.33 93 
3 3 36 36.00 108 
4 2 22 22.33 45 
5 1 6 6.00 6 
TOTAL 100 100 314 
E. Berwujud (tangible)   (X5) 
NO JAWABAN Frekuensi (Orang) PERSENTASE (%) SKOR 
1 5 6 5.67 28 
2 4 17 16.67 67 
3 3 38 38.33 115 
4 2 30 29.67 59 
5 1 10 9.67 10 
TOTAL 100 100 279 
     
     
F. Kepuasan Pelanggan (Y) 
NO JAWABAN Frekuensi (Orang) PERSENTASE (%) SKOR 
1 5 15 15.25 76 
2 4 33 33.25 133 
3 3 28 27.50 83 
4 2 20 19.50 39 
5 1 5 4.50 5 
TOTAL 100 100 335 
 
Table F untuk Probabilita = 0,05 
      df untuk pembilang (N1)      
 
df untuk                
 
penyebut                 
                
(N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
 
46 4.05 3.20 2.81 2.57 2.42 2.30 2.22 2.15 2.09 2.04 2.00 1.97 1.94 1.91 1.89 
 
47 4.05 3.20 2.80 2.57 2.41 2.30 2.21 2.14 2.09 2.04 2.00 1.96 1.93 1.91 1.88 
 
48 4.04 3.19 2.80 2.57 2.41 2.29 2.21 2.14 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 
 
49 4.04 3.19 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.08 2.03 1.99 1.96 1.93 1.90 1.88 
 
50 4.03 3.18 2.79 2.56 2.40 2.29 2.20 2.13 2.07 2.03 1.99 1.95 1.92 1.89 1.87 
 
51 4.03 3.18 2.79 2.55 2.40 2.28 2.20 2.13 2.07 2.02 1.98 1.95 1.92 1.89 1.87 
 
52 4.03 3.18 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.07 2.02 1.98 1.94 1.91 1.89 1.86 
 
53 4.02 3.17 2.78 2.55 2.39 2.28 2.19 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 
 
54 4.02 3.17 2.78 2.54 2.39 2.27 2.18 2.12 2.06 2.01 1.97 1.94 1.91 1.88 1.86 
 
55 4.02 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.06 2.01 1.97 1.93 1.90 1.88 1.85 
 
56 4.01 3.16 2.77 2.54 2.38 2.27 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 
 
57 4.01 3.16 2.77 2.53 2.38 2.26 2.18 2.11 2.05 2.00 1.96 1.93 1.90 1.87 1.85 
 
58 4.01 3.16 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.05 2.00 1.96 1.92 1.89 1.87 1.84 
 
59 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.26 2.17 2.10 2.04 2.00 1.96 1.92 1.89 1.86 1.84 
 
60 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.25 2.17 2.10 2.04 1.99 1.95 1.92 1.89 1.86 1.84 
 
61 4.00 3.15 2.76 2.52 2.37 2.25 2.16 2.09 2.04 1.99 1.95 1.91 1.88 1.86 1.83 
 
62 4.00 3.15 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.99 1.95 1.91 1.88 1.85 1.83 
 
63 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.25 2.16 2.09 2.03 1.98 1.94 1.91 1.88 1.85 1.83 
 
64 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 2.24 2.16 2.09 2.03 1.98 1.94 1.91 1.88 1.85 1.83 
 
65 3.99 3.14 2.75 2.51 2.36 2.24 2.15 2.08 2.03 1.98 1.94 1.90 1.87 1.85 1.82 
 
66 3.99 3.14 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.03 1.98 1.94 1.90 1.87 1.84 1.82 
 
67 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.98 1.93 1.90 1.87 1.84 1.82 
 
68 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 2.24 2.15 2.08 2.02 1.97 1.93 1.90 1.87 1.84 1.82 
 
69 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.15 2.08 2.02 1.97 1.93 1.90 1.86 1.84 1.81 
 
70 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.14 2.07 2.02 1.97 1.93 1.89 1.86 1.84 1.81 
 
71 3.98 3.13 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.97 1.93 1.89 1.86 1.83 1.81 
 
72 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.86 1.83 1.81 
 
73 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.23 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.86 1.83 1.81 
 
74 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 2.22 2.14 2.07 2.01 1.96 1.92 1.89 1.85 1.83 1.80 
 
75 3.97 3.12 2.73 2.49 2.34 2.22 2.13 2.06 2.01 1.96 1.92 1.88 1.85 1.83 1.80 
 
76 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.01 1.96 1.92 1.88 1.85 1.82 1.80 
 
77 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.96 1.92 1.88 1.85 1.82 1.80 
 
78 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.85 1.82 1.80 
 
79 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.22 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.85 1.82 1.79 
 
80 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.21 2.13 2.06 2.00 1.95 1.91 1.88 1.84 1.82 1.79 
 
81 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 2.21 2.12 2.05 2.00 1.95 1.91 1.87 1.84 1.82 1.79 
 
82 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 2.21 2.12 2.05 2.00 1.95 1.91 1.87 1.84 1.81 1.79 
 
83 3.96 3.11 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.95 1.91 1.87 1.84 1.81 1.79 
 
84 3.95 3.11 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.95 1.90 1.87 1.84 1.81 1.79 
 
85 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.84 1.81 1.79 
 
86 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.21 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.84 1.81 1.78 
 
87 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.20 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.87 1.83 1.81 1.78 
 
88 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 2.20 2.12 2.05 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.81 1.78 
 
89 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 2.20 2.11 2.04 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 
 
90 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 2.20 2.11 2.04 1.99 1.94 1.90 1.86 1.83 1.80 1.78 
 
Tabel t 
 Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001   
     
 df  0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002  
 
 81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392  
 
 82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262  
 
 83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135  
 
 84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011  
 
 85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890  
 
 86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772  
 
 87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657  
 
 88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544  
 
 89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434  
 
 90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327  
 
 91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222  
 
 92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119  
 
 93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019  
 
 94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921  
 
 95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825  
 
 96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731  
 
 97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639  
 
 98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549  
 
 99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460  
 
 100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374  
 
 101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289  
 
 102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206  
 
 103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125  
 
 104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045  
 
 105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967  
 
 106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890  
 
 107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815  
 
 108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741  
 
 109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669  
 
 110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598  
 
 111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528  
 
 112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460  
 
 113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392  
 
 114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326  
 
 115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262  
 
 116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198  
 
 117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135  
 
 118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 2.61814 3.16074  
 
 119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013  
 
 120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954  
 
 
 
     
 
    
 
    
 
 
 
Tabel r untuk df = 51 - 100 
 
 
 Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 
 
df = (N-2) 
0.05 0.025 0.01 0.005  0.0005 
 
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 
 
 
  
 
 0.1 0.05 0.02 0.01  0.001 
 
51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509  0.4393 
 
52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477  0.4354 
 
53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445  0.4317 
 
54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415  0.4280 
 
55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385  0.4244 
 
56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357  0.4210 
 
57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328  0.4176 
 
58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301  0.4143 
 
59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274  0.4110 
 
60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248  0.4079 
 
61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223  0.4048 
 
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198  0.4018 
 
63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173  0.3988 
 
64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150  0.3959 
 
65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126  0.3931 
 
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104  0.3903 
 
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081  0.3876 
 
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060  0.3850 
 
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038  0.3823 
 
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017  0.3798 
 
71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997  0.3773 
 
72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977  0.3748 
 
73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957  0.3724 
 
74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938  0.3701 
 
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919  0.3678 
 
76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900  0.3655 
 
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882  0.3633 
 
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864  0.3611 
 
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847  0.3589 
 
80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830  0.3568 
 
81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813  0.3547 
 
82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796  0.3527 
 
83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780  0.3507 
 
84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764  0.3487 
 
85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748  0.3468 
 
86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732  0.3449 
 
87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717  0.3430 
 
88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702  0.3412 
 
89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687  0.3393 
 
90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673  0.3375 
 
91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659  0.3358 
 
92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645  0.3341 
 
93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631  0.3323 
 
94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617  0.3307 
 
95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604  0.3290 
 
96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591  0.3274 
 
97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578  0.3258 
 
98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565  0.3242 
 
99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552  0.3226 
 
100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540  0.3211 
 
 
 
